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Antagonismos no discurso sobre o design da
experiéncia do usuario em empresas plataforma
Antagonisms in the discourse on user experience design
in platform companies

Ana Carolina Ribeiro Ferreira da Costa' ), Leandro Velloso'

RESUMO

Este artigo investiga a complexa atuacdo do design no desenvolvimento de interfaces digitais
dentro de empresas plataformas, considerando as influéncias do capitalismo tardio e dos discur-
sos associados a pratica do UX Design. A partir de entrevistas em profundidade com 18 designers
profissionais que atuam em empresas plataformas, identificou-se como resultados duas atitudes
predominantes na pratica profissional: a Atitude Idealista, focada no bem-estar dos usuarios, e
a Atitude Pragmatica, alinhada ao sistema capitalista. A discussdo enfatiza as varias contradi¢des
entre o discurso pré-usuario e as praticas que visam atender as necessidades comerciais das em-
presas. Observaram-se os impactos do design sob duas perspectivas: o discurso do impacto positi-
vo na vida dos usuarios e a validacdo pelos resultados comerciais. Destaca-se também uma tensao
existente entre os propésitos proclamados pelos designers e a realidade dos ganhos para os usua-
rios, revelando a ideia de “propésito” como uma estratégia retérica das empresas para gerenciar
tanto sua reputacdo quanto o trabalho de seus contratados. Por fim, aponta-se para a incoeréncia
intrinseca a pratica do design nas empresas plataformas, e questiona-se a posicdo do design como
agente de transformacao social diante das dualidades de objetivos aos quais tenta responder.

Palavras-chave: Design de experiéncia do usudrio. Pratica profissional. Empresas plataformas.
Plataformas digitais.

ABSTRACT

This article investigates the complex role of design in the development of digital interfaces within
platform companies, considering the influences of late capitalism and discourses associated with
UX Design practices. Through interviews with 18 designers working in platform companies, we
identified two predominant attitudes in professional practice: the Idealistic Attitude, focused on
user well-being, and the Pragmatic Attitude, aligned with the capitalist system. The discussion
emphasizes the various contradictions between the pro-user discourse and practices that aim to
meet the commercial needs of companies. We observed the impacts of design from two perspec-
tives: the discourse of positive impact on users’ lives and validation through commercial results.
There is also a notable tension between the proclaimed purposes of designers and the reality of
gains for users, revealing the concept of “purpose” as a rhetorical strategy for companies to man-
age both their reputation and the work of their contractors. Finally, attention is drawn to the in-
trinsic incoherence in the practice of design within platform companies, and questions are raised
about the position of design as an agent of social transformation in the face of the dualities of
objectives it attempts to address.

Keywords: User experience design. Professional practice. Platform companies. Digital platform.
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INTRODUCAO

A partir do pressuposto de que o design é fruto de uma relacao dialética com
0 meio ao qual esta inserido — ao mesmo tempo que produz discursos e materializa
cultura sob a forma de artefatos, também constitui seu imaginario a partir das areas
com as quais estd em contato e realiza trocas —, o presente artigo teve como obje-
tivo investigar e discutir os discursos de designers profissionais dentro do contexto
da producao de interfaces digitais para empresas plataformas.

Como ponto de partida, observamos que, em tal contexto, o design esta sub-
metido a duas influéncias principais: 0 modo de produc¢do associado ao capitalismo
tardio empregado por empresas plataformas, manifestado ndo apenas na mecaniza-
¢do da produgado, mas também na circulacdo de mercadorias a partir da introducao
de dispositivos eletronicos (Mendel, 1979 apud Valente, 2019), o qual examinamos
a partir do territério brasileiro; e os discursos éticos ligados a pratica profissional do
design, principalmente aqueles ligados a pratica de mercado conhecida como UX
Design (User Experience Design, em portugués “Design de Experiéncia do Usuario”).
Enquanto o primeiro diz respeito a uma ldgica de trabalho dinamica e intensa, que
tem como marcadores principios de inovacao e eficiéncia tecnoldgica, o segundo
se pauta em ideias humanistas que pregam a importancia de a pratica profissional
estar comprometida com o bem-estar social e humano.

O resultado de tais influéncias cria duas atitudes distintas dentro da pratica
profissional, mas que se sobrepéem de maneira conflituosa, produzindo um cenéario
dissonante e até incoerente.

A logica produtiva das empresas plataformas
Empresas plataformas sdao organiza¢des privadas que desenvolvem, gerenciam

e operam plataformas digitais, disponibilizando servicos e produtos por meio de
interfaces fisicas e digitais, utilizando tecnologias avancadas como algoritmos e in-
teligéncias artificiais para estruturarem suas atividades. Tais empresas estdo cada
vez mais presentes na vida das pessoas; como exemplos, é possivel citar as empresas
Uber e Airbnb, consideradas pioneiras na area (Srnicek, 2017). A légica principal de
funcionamento se da por meio de suas infraestruturas digitais, que oferecem servi-
¢os de transporte e acomodacdo sem, no entanto, terem um Unico veiculo ou imével
entre aqueles que disponibilizam em seus servicos. Srnicek (2017), analisando econo-
micamente o surgimento das empresas plataformas, diz que tais tipos de negdcios
tém origem a partir de trés momentos histéricos importantes:

. A queda nos lucros das empresas estadunidenses na década de 1970, o que
faz com que as organizacdes, baseando-se em métodos de gestao tayloristas,
busquem a otimiza¢do de processos e a reducao de custos por meio de agdes
como demissdes em massa nos setores ndo essenciais de seus negocios e ter-
ceirizagao de trabalhadores;

. O surgimento das empresas “ponto-com” nos anos 1990, que incentiva o desen-
volvimento e a populariza¢do de tecnologias associadas a internet, consolidando
uma infraestrutura basica para uma economia baseada em tecnologias digitais;
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. A crise financeira de 2008 que, a partir das respostas dadas pelos governos da épo-
ca, gerou um ambiente econdmico favoravel a acumulagéo financeira e a aplicagbes
de risco. Isso tornou aceitavel, por exemplo, o investimento em organiza¢des desen-
volvedoras de tecnologias digitais ainda ndo consolidadas que surgiram a época.

A extracdo, a analise e o gerenciamento de dados sdo considerados os dife-
renciais de negdcio de tais empreendimentos (Srnicek, 2017). Hoje, compreende-se
que o poder computacional das plataformas é convertido em ferramenta econ6-
mica lucrativa por meio dos algoritmos que se utilizam de dados para realizar as
suas operacdes (Kenney; Zysman, 2016). Segundo explica Zuboff (2020), todos os
dados coletados sao utilizados de duas maneiras principais: na primeira, utiliza-se o
material coletado para aperfeicoamento da prépria plataforma a fim de aprimorar
suas interfaces, com o objetivo ultimo de fidelizar os usuarios de tal plataforma.
Na segunda maneira, aplicam-se inteligéncias artificiais a fim de extrair predi¢des
comportamentais, usadas, em ultima instancia, para influenciar o comportamento
de usuarios. Todos esses servicos e dados vinculados a opera¢ao sao vendidos e com-
partilhados com outras organizacdes que se beneficiam de tais predi¢des. Essa seria,
entao, a maior fonte de receita e lucro das empresas plataforma (Zuboff, 2020).

Sendo assim, as acdes desempenhadas pelos usudrios' dentro das interfaces das
plataformas digitais passam a ser uma preocupacdo estratégica na cadeia de funcio-
namento das plataformas. O projeto de interface é, entdo, minuciosamente pensado
de modo que influencie na captacdo e retencao de clientes. Nesse sentido, os usuarios
passam a utilizar por mais tempo as plataformas, produzindo mais dados. Estes, por sua
vez, serao utilizados para predi¢des comportamentais em massa que, apés serem vendi-
dos, uma infinidade de outros negécios poderao se apropriar de tais informagdes para
seus proprios fins. Esse é, portanto, um modelo ciclico e que se retroalimenta.

Dentro desse contexto, o design sera a disciplina que o mercado reconhece como
responsavel por pensar tais projetos de interface que trazem resultados mais lucrativos
para as empresas, como declara a consultoria global McKinsey em sua investigacao sobre
a relacdo entre investimento em design e retornos financeiros (Sheppard et al., 2018).
Portanto, nessa realidade, os comportamentos humanos online — a “experiéncia do
usuario” — sdo transformados em mercadorias das grandes corporac¢des (Zuboff, 2020).

Sob a perspectiva da realidade de paises do sul global vemos duas faces que se
desdobram a partir dos servicos prestados por empresas plataformas. Por um lado,
as classes médias passam a ter acesso a alguns privilégios antes restritos aos muito
ricos, por exemplo, o motorista particular’. O novo servico disponibilizado alivia pro-
blemas relacionados ao transporte publico para uma parcela da popula¢do. O fené-
meno pode até ser interpretado como uma estratégia de preenchimento dos vazios

1 Tais agdes sdo nomeadas pela prépria autora como “experiéncia do usuario” (Zuboff, 2020, p. 87).

2 Aqui nos referimos especialmente ao exemplo da empresa Uber. Apesar de hoje ela ser com-
parada aos servigos de taxi, a empresa surge com a ideia de proporcionar o servico de um moto-
rista particular, ndo de um taxista. Isso pode ser identificado tanto pelo préprio nome da plata-
forma — “dGber”, em alemao, significa “superior” — quanto pelo primeiro slogan utilizado pela
empresa — “o motorista privado de todo mundo” (Slee, 2019).
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deixados por instituicdes estatais e politicas (Basukie; Wang; Li, 2020), porém nada é
de fato resolvido ou alterado. Na outra face, encontramos um exército de trabalha-
dores desempregados que sobrevivem por meio de subempregos revestidos da ideia
emancipadora de empoderamento ou empreendedorismo, nomeados como “neo
lumpesinato digital” (Beiguelman, 2020, p. 6). Apesar de nos interessar especialmen-
te como o cenario brasileiro é afetado por essa légica, reconhecemos que os impactos
sociais produzidos pelas empresas plataformas nao sado restritos a paises do sul global.

Desse modo, a discussdao proposta pelo filésofo alemao Haug (1997), ainda
que ancorada em outro momento histérico, faz-se atual:

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

O imaginario do UX Design

O escopo de trabalho definido para a pratica reconhecida como UX Design
(User Experience Design) pode ser caracterizado como: “UX Designers trabalham
para construir produtos que sejam faceis de usar, reduzindo a friccdo e permitindo
que os usudrios completem a tarefa desejada em menos tempo, com menos ruido e
obstaculos” (Teixeira, 2014, p. 4).

No entanto, tal definicdo trazida por Teixeira (2014) se assemelha com aquilo que
pesquisadores do campo da Interagdo Humano-M4aquina (em inglés Human-Computer
Interaction, HCI) caracterizam como usabilidade: “usability is generally regarded as en-
suring that interactive products are easy to learn, effective to use, and enjoyable from
the user’s perspective” (Sharp, Preece; Rogers, 2019, p. 14). Observamos, dessa manei-
ra, que a abordagem do UX Design parte de outras ja existentes, especialmente dos
campos das Ciéncias da Informacao e Ciéncias da Computacao (True et al., 2017; Kou;
Gray, 2018; Dedema; Zhang, 2019; Lasmar et al., 2019; Showkat; Choudhury, 2019).

A origem do termo “User Experience” (UX) remonta a pratica de observar o
comportamento de pessoas interagindo com maquinas de tecnologia avancadas, de
modo a garantir projetos mais eficientes para as segundas (Karlin, 1957); no entanto,
na década de 1950, a UX ainda ndo era tratada como objeto projeto. Em 1986, Brenda
Laurel conceitua “User Experience” pela primeira vez com o intuito de designar um
tipo de pensamento projetual para artefatos computacionais. A autora argumenta
que o projeto de interfaces de computadores deveria considerar ndo apenas aspec-
tos relacionados as maquinas, mas também aqueles relacionados aos seres humanos.
Essa ndo é uma ideia exatamente original para o design, afinal, muitas das teorias,
ferramentas e técnicas mobilizadas dentro do UX Design estao documentadas e discu-
tidas sob a nomenclatura “Design Centrado no Usuario” (DCU), ou outros correlatos,
como “Design Centrado no Humano” (DCH) ou “Design Centrado no Individuo” (DCI)
(Dantas, 2005). Até mesmo em 1949 Will Burtin jd anunciava que o “homem é tanto
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medida quanto medidor [...] Ele é parte integrante de tudo o que podemos imaginar
e fazer. Ele é a parte mais importante de um design” (Burtin, 1949, p. 101). No en-
tanto, Laurel é responsavel por lancar a ideia (Qque mais tarde seria popularizada por
Donald Norman?®) de que a experiéncia humana deveria ser levada em consideragao
para projetos na drea da Computacdo, especialmente para aqueles que envolvessem
interfaces humano-computadores (fossem elas fisicas, digitais ou de servicos).

Laurel (1986) 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 adequadas para viabilizar tais a¢des.
Dessa maneira, para a autora, o projeto de interface deveria se preocupar em pro-
por uma experiéncia ideal de uso dado determinado contexto de atividades.

Para tal, a autora articula um ponto central em sua proposta: o principio da mi-
metizac¢do. Para a autora, os computadores ndo gerariam nada mais do que uma repre-
sentacao do mundo real, tal qual uma peca teatral. Inclusive é essa mesma a analogia
apresentada pelo texto da autora. Essa metafora deixa transparecer a ideia de que exis-
te uma cisdo entre o mundo criado pelos computadores, o mundo digital, e aquele que
realmente existe, o mundo fisico. Ainda que outras discussdes sobre interfaces tenham
sido lancadas (Bonsiepe, 1997; Manovich, 2003), é curioso notar como essa ideia de dois
mundos é ainda uma das bases dos pensamentos que até hoje fundamentam as discus-
soes sobre a internet e o uso de computadores e, por consequéncia, sobre o UX Design.

Como aponta Morozov (2018), as questdes levantadas em torno da internet pa-
recem trata-la como uma entidade a parte de todas as estruturas sociais e geopoliticas
ja existentes. Segundo essa logica, os projetos tecnolégicos estariam em patamares
indiscutiveis e puramente técnicos, dissociados da vida politica, econdmica e social.
Esse ndo é um discurso exclusivo do UX Design, ao contrario, estd associado a todo
um idedrio que trata sobre tecnologia. Como argumenta Alvaro Vieira Pinto (2005), o
conceito de “era tecnoldgica” é utilizado como uma maneira de atribuir valor positivo
aos tempos atuais, sustentando uma narrativa moralista de que o hoje (e as tecnolo-
gias vigentes) é infinitamente melhor do que foram quaisquer outras eras passadas.
Segundo essa narrativa, o valor moral é dado a partir da compreensao de que o pro-
gresso € um movimento inevitavel e natural, obtido em um processo acumulativo,
que culmina no aqui e agora. No entanto, segundo o autor, essa é uma retérica que
omite e dissimula relacdes de dominacao e dependéncia, separando as ideias de de-
senvolvimento tecnoldgico das l6gicas de producao econdémica, politica e social.

Assim, a proposta originaria do UX Design, de que o real serviria aos projetis-
tas de interfaces como um ideal a ser alcancado, leva-nos ao problema de que as
interfaces computacionais, mimetizando a estrutura existente, acabam por repro-
duzir também as desigualdades e os problemas sociais existentes. Portanto, pensar

3 Em 1993, o psicélogo e pesquisador Donald Norman denomina seu grupo de trabalho dentro da
Apple como “User Experience Architect’s Office” (Norman, 2015), com o objetivo de demonstrar que
as a¢oes do grupo ndo estariam restritas apenas as telas dos computadores (Norman, 1996). Seu tra-
balho ganha tanta projecdo que hoje muitos o consideram o “pai do UX Design”.
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que uma experiéncia ideal de uso de computadores seria apenas uma reproducdo
da experiéncia real induz a um pensamento acritico sobre o projeto de interfaces,
insinuando que reproduzir o que ja existe ja seria suficiente, ideal.

Essa ideia originaria de que seria possivel propor projetos de “Experiéncias
Ideais” ndo apenas permanece hoje em dia, como também evolui. Atualmente, mui-
tos designers declaram ter por objetivo produzir ndo apenas experiéncias ideais,
mas felizes (Costa, 2023). Segundo Hassenzahl (2013), um dos autores mais citados
da area, o UX Design estd preocupado em garantir que usuarios de todo tipo de
artefato tenham experiéncias positivas, com poucas friccdes e livres de “dores”.
Esse poderia ser aquilo que elabora o filésofo sul-coreano Byung-Chul Han (2021):
um traco de nossa contemporaneidade viciada no prazer que busca a qualquer cus-
to transformar experiéncias dolorosas em situacdes agradaveis.

Em um sentido similar, outro traco importante associado ao imaginario do UX
Design é a ideia de “defesa do usuario”. Como argumenta Monteiro (2020) — designer
portugués que atua como consultor em empresas de tecnologia do Vale do Silicio —em
seu codigo de ética para designers, esses profissionais deveriam atuar tal qual “gateke-
epers"” (Monteiro, 2020, p. 30). Ao citar as ideias de Papanek (2017), Monteiro (2020)
articula que designers tém a responsabilidade e a capacidade de impedir que projetos
com impactos negativos para as pessoas avancem e sejam materializados no mundo.

Em consonancia com tal ideia, também podemos lembrar de varias teorias
que articulam sobre como o design é peca-chave para a constru¢do de um mundo
melhor (Papanek, 2017; Manzini, 2023; Norman, 2023). No entanto, tais teorias cos-
tumam ignorar que em “sociedades capitalistas, o principal objetivo da producao de
artefatos, um processo do qual o design faz parte, é dar lucro ao fabricante” (Forty,
2007, p. 13). Isso talvez nos indique que tal questdo possivelmente ndo estad apenas
nas praticas associadas ao UX Design.

Observamos, portanto, que o idedrio do UX Design esta intimamente ligado a uma
pratica profissional que tenta desempenhar um papel heroico e, ao mesmo tempo, mio-
pe. Enquanto busca salvar as pessoas de suas dores e criar um mundo melhor, o préprio
arcabouco tedrico que delimita o UX Design dificulta pensar as pessoas como seres huma-
nos mais complexos e partes de corpos sociais, econémicos e politicos, limitando as pes-
soas para quem projeta ao papel de usuarias de um dispositivo ou clientes de um servico.

METODO
Os resultados apresentados séao desdobramentos de entrevistas* com desig-
ners profissionais contratados por empresas plataformas. Em tais entrevistas foram
abordados os seguintes topicos:
1. Abordagens com usuario;
2 Percepcao sobre impacto do trabalho de design;
3. Atividades do dia a dia e organizacao da equipe;
4 Caracteristicas da empresa onde trabalha ou trabalhou.

4 O conjunto de dados utilizados para o presente artigo e seus resultados decorrentes se consti-
tuem como desdobramento da disserta¢do de Mestrado da autora.
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Nas primeiras entrevistas surgiram espontaneamente os tépicos sobre a
formagdo em UX Design e Design estratégico, que foram incorporados as entre-
vistas subsequentes.

Foram realizadas entrevistas com 20 designers entre julho de 2021 e janeiro de
2022, das quais duas foram descartadas pois verificou-se que os entrevistados ndao
contemplavam nossos seguintes critérios de selecdo. Foram selecionados designers
brasileiros que trabalhassem em empresas gerenciadoras de plataformas digitais,
com suas operacdes estabelecidas em territério nacional brasileiro e de grande rele-
vancia e popularidade no pais.

As entrevistas foram transcritas de forma literal e, entao, aplicou-se o método
do diagrama de afinidades (Holtzblatt; Beyer, 2017). Nele, as entrevistas sdao sepa-
radas em pequenos trechos que reflitam uma Unica ideia; o trecho passa entdo por
uma codificacdo e simplificacdo para que o nimero de palavras caiba e seja legivel
em uma Unica nota adesiva. A partir de entao, por meio de um método indutivo,
os trechos simplificados sdo colocados lado a lado e agrupados por semelhanca, de
modo que se formam categorias conceituais. Cada grupo tem no minimo quatro e
no maximo seis notas. As cores das notas representavam cada um dos entrevista-
dos, o que permitia observar o quanto cada grupo conceitual formado representava
uma ideia mais e menos consolidada entre os designers. O processo foi repetido com
cada nivel de categorias conceituais, de modo que, ao final, obteve-se uma arvore
taxondmica para cada grupo de entrevistados, que sintetizam as ideias observadas
a partir das entrevistas.

A fim de assegurar o anonimato dos entrevistados, seus nomes foram substi-
tuidos por codigos, tais como “Entrevistada 1” ou “Entrevistado 2”. Aqui também
ndao foram nomeadas as empresas nas quais os designers entrevistados trabalha-
vam. No entanto, é possivel declarar que as empresas selecionadas para a presente
pesquisa, além de se enquadrarem no conceito de empresas plataformas, atuavam
em atividades como logistica, transporte privado urbano, entrega de alimentos e
bebidas, servicos imobiliarios e comércio online.

RESULTADOS

A partir do contexto apresentado e das entrevistas com praticantes do UX
Design, observamos um cenario de praticas de design dentro de empresas plata-
formas que nos permitiu delinear duas atitudes principais de atuacao profissional.
A primeira chamamos de “Atitude Idealista”. Tal conduta se baseia em um discurso
propositivo pautado na crenca de que a atividade de design esta diretamente re-
lacionada a melhoria do bem-estar dos usuarios e consumidores dos produtos digi-
tais das empresas plataformas. Ja a segunda forma de atuacdo, nomeada “Atitude
Pragmatica”, acomoda-se com as demandas do sistema capitalista do qual faz parte
e pauta o valor e a pratica do design nas necessidades e nos resultados de negécios.

Os Quadros 1 e 2 sintetizam as condutas observadas em cada categoria de
atuacao profissional e trazem citacdes das falas dos entrevistados que exemplificam
cada uma das condutas caracteristicas de tais atitudes.
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Condutas

Exemplos de narrativas

Ser a voz e a representacao
dos usuarios em projetos das
empresas plataformas

“e eu acho que o papel do design é trazer essas pessoas
pra mesa de discussao, porque elas ndo vao estar 1a.”
(Entrevistado 9)

A validacéo do trabalho
de design é reconheci-
da por meio de histérias
dos usudrios

“a gente acompanha [nosso impacto] através de histoérias
[...] histérias de pessoas que, as vezes, a gente conversa
com ela e elas falam ‘ah o [nome da empresa] mudou mi-
nha vida!".” (Entrevistado 4)

Crenca no impacto positivo
no bem-estar das pessoas
como resultado de projeto

“trabalhar com design de produto é trabalhar construindo
pontes para que as pessoas consigam ter as suas necessi-
dades ou suas dores resolvidas com menor atrito possivel.”
(Entrevistada 18)

Objetivo final é beneficiar
0 usuario

"a gente olha todas essas 6ticas sociais antes de tomar uma
decisao, [...] talvez seja o grande diferencial que a gente vem

praticando, essa conexdo mais humana.” (Entrevistado 3)

Quadro 2. Atitude Pragmatica.

Condutas

Exemplos de narrativas

As possibilidades de in-
teracdao com usuarios é
guiada pelas necessidades
das empresa

“no geral, conversar com o usuario vai depender muito do
tempo que eu tenho para executar a tarefa, da profundi-
dade de informacdo que eu preciso e do quanto eu estou
disposto a arriscar” (Entrevistado 14)

Validacado do trabalho de de-
sign é reconhecida por meio
de métricas de negécio

“de métricas de negdcio, especificamente, existe muito,
muito acompanhamento. Entdo existe sempre acompa-
nhamentos, as vezes até semanais, relatérios sobre coisas
que estdo no ar” (Entrevistada 12)

Criacdo de boas experiéncias
como estratégia de aquisi-
¢do e manutencdo da base
de clientes

“ter uma experiéncia muito mais adequada a necessidade
dele [usudrio], muito mais adequada ao seu contexto.]...]
No fim, é gerar valor pra todo mundo. Ndo s6 para o usu-
ario final, mas para a empresa também, porque vocé vai
ter um produto muito mais adequado ao seu usuario. E ai
vocé vai ter isso convertido tanto em métrica de conversao
quanto NPS, retencdo e tudo, né” (Entrevistado 1)

Objetivo final é beneficiar
a empresa

"0 objetivo final ndo necessariamente é melhorar a vida
das pessoas. O objetivo final é ter crescimento econémico
para essas plataformas através da resolucdo de proble-

mas.” (Entrevistado 13)

E importante notar, no entanto, que tais categorias ndo servem para determi-

nar como grupos de pessoas atuam profissionalmente como designers, ao contra-
rio, elas ajudam a compreender como a pratica do design, enquanto disciplina, se
estabelece dentro das empresas plataformas. E interessante observar, ainda, como
tais condutas coexistem e geram uma sensa¢ao de dissonancia sobre os discursos
e narrativas associados ao UX Design. Como podemos observar no trecho a seqguir,
em uma mesma frase, a profissional revela tanto uma atitude idealista quanto uma
pragmatica: “Tem produtos que fazem ja (sic) toda essa jornada ser mais amigdvel,
diminuir a ansiedade das pessoas, né (sic)? O potencial do design é o de facilitar a
vida das pessoas e apoiar o crescimento das empresas” (Entrevistada 5).

Na fala, observamos tanto uma preocupacao idealista de “facilitar a vida das
pessoas” quanto “apoiar o crescimento das empresas”, respondendo as necessidades
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das empresas plataformas em uma atitude pragmatica da profissdo. Inclusive, essas
preocupacdes podem ser vistas como correlacionadas: “No fim, é gerar valor pra todo
mundo. Ndo so para o usudrio final, mas para a empresa também, porque vocé vai
ter um produto muito mais adequado ao seu usudrio. E ai vocé vai ter isso convertido
tanto em métrica de conversdo quanto NPS, retencdo e tudo, né” (Entrevistado 1)".
Ou seja, como indica a fala, o trabalho de design que culmina na criacdo de
“boas experiéncias” poderia estar diretamente relacionado com ganhos comerciais.

DISCUSSAO

Design como representacao

A ideia de ser um agente de representacdo para os usuarios se revela como
um ideal presente na literatura que trata sobre o UX Design e também esta muito
presente nas falas dos designers. Tal conduta se apresenta quase como unanimi-
dade para tais profissionais. Essa forma de pratica profissional condiz com a teoria
do design elaborada por Kaizer (2022), que vé na atuacao de design uma atividade
politica de discussdao e negociagao sobre os futuros de um bem comum.

Segundo a teoria proposta por Kaizer (2022), compreende-se que a atuacao
do designer se da como uma disputa dramatica, no sentido de que cada agente de-
sempenha um papel representativo de uma personagem em um cenario definido.
A partir de tal proposta, e observando o contexto das empresas plataformas, pode-
mos sugerir que, considerando o imaginario do UX Design, designers atuam como
“advogados do usuario” dentro de um ambiente delimitado, “cénico”, exemplifica-
do nesta pesquisa como as empresas plataformas que desenvolvem e gerenciam as
interfaces de produtos e servicos digitais.

No entanto, a medida que o discurso sobre o UX Design é enfatico sobre a
“defesa do usuario”, sdo estabelecidos parametros de negécio para definir como e
se ocorrera a interagdo com as pessoas para as quais se projeta. Declara-se que a re-
alizagao de pesquisas com usuario tem por objetivo garantir o sucesso ou minimizar
0s possiveis erros e riscos associados ao langamento de novos produtos ou servicos.

Ainda que as interacdes com os usuarios tivessem o papel essencial de determi-
nar a direcdo do trabalho de design, fornecendo uma compreensao mais profunda
das expectativas e desafios enfrentados pelos usuarios e permitindo que designers
tomem decisdes melhor informadas sobre os comportamentos dos usuarios, ndo sao
as “dores” e as necessidades dos usuarios que guiam a existéncia ou nao de tal inte-
racdo. A decisao a respeito de realizar ou ndo uma abordagem com usudario leva em
consideracgdo fatores essenciais para a empresa, como tempo reservado para o proje-
to, orcamento disponivel e riscos envolvidos no lancamento de um produto ou servi¢o
(por exemplo, perdas financeiras, posicionamento de marca, entre outros riscos).

Além disso, quando desempenhadas, as abordagens de design com usuarios rea-
lizadas durante o processo de desenvolvimento de produtos restringem-se a pesquisas
sobre os usudrios, também conhecidas como pesquisas de experiéncia (UX Research).
Tais pesquisas acabam por considerar as pessoas apenas como fonte de dados, podendo
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nao ter real influéncia sobre o processo criativo como teriam no caso de abordagens de
co-design®, em que os pesquisados tém a possibilidade de propor solu¢des de projeto.

Portanto, a pesquisa com usuarios é utilizada como instrumento de reducao dos
riscos envolvidos no lancamento de um novo produto, servico ou funcionalidade, ou
seja, como um instrumento comercial. Tais praticas e preocupacdes ndo sao novas e es-
tao diretamente alinhadas aos modelos de funcionamento de grandes industrias que se
utilizam de tecnologias de ponta, como é o caso de empresas plataformas. Como des-
creve Galbraith (1977), economista estadunidense, é préprio de processos produtivos
que se utilizam de tecnologias avancadas serem mais longos, se considerarmos desde
a concepcao de um produto até a entrega das mercadorias ao comprador. Ou seja, o
momento em que o produto é criado esta muito distante temporalmente do momento
em que ele sera disponibilizado para o mercado de consumo. Essa l6gica de producao
culmina em uma escalada de incertezas sobre se os desejos e necessidades dos usuarios
utilizados para a concepgao do produto ainda serdo os mesmos no futuro, quando o
produto estara disponivel para ser vendido. E, nesse sentido, Galbraith (1977) argumen-
ta como pesquisas com consumidores ja era — ha quase 50 anos — uma pratica que
visava a reducdo de incertezas: “Muita coisa pode ser conhecida sobre a futura conduta
do mercado de consumidores através de pesquisas e provas de mercado. (Pesquisa so-
bre o que o consumidor quer e querera funde-se na pesquisa sobre qual a maneira pela
qual se podera convencé-lo melhor)” (Galbraith, 1977, p. 25)

Além disso, na légica de divisdo do trabalho empregada pelas empresas platafor-
mas, nem sempre quem projeta é quem tem acesso as pessoas pesquisadas. Nao é raro
que as abordagens com usudrios sejam executadas por equipes especializadas em pes-
quisa ou por consultorias externas. Dessa forma, aqueles designers que sao diretamente
responsaveis pelos desenhos de interfaces das plataformas digitais acabam por ter um
contato indireto com os usudrios, observando apenas os resultados de pesquisa executa-
dos por terceiros. Ou seja, a pessoa que usa determinado produto é vista apenas como
uma fonte de dados, os quais poderao ser considerados ou ndo durante o desenvolvimen-
to do projeto, enquanto o designer projeta alijado do envolvimento real com o usuario.

Assim, notamos que a pratica do UX Design potencializa aquilo que Gonzatto e Amstel
(2022) argumentam sobre os procedimentos e teorias da area do conhecimento denomina-
da “HdCI", da qual o UX Design faz parte. Para os autores, tais procedimentos acabam por
caracterizar os Usuarios apenas como mentes que interagem com computadores, sem con-
siderarem seus aspectos concretos e humanos, por exemplo, a sua corporeidade. Assim, de
um modo acentuado, o que observamos na pratica do UX Design em plataformas digitais é
uma abstracdo ainda maior da ideia do que sao os usuarios. As pessoas que interagem com
as plataformas digitais sdo reduzidas aos seus dados comportamentais coletados a partir da
propria plataforma digital, como explica Zuboff (2020), ou reduzidas a dados de pesquisa.

Portanto, a qualidade de representacao desses usuarios fornecida pelos desig-
ners se da de maneira conflitante. Ainda que designers digam se preocupar com ideais

5 Co-design pode ser definido, em um sentido amplo, como uma pratica criativa de designers e
pessoas que ndo passaram por algum treinamento especifico em design trabalhando em conjunto em
um processo de design (Sanders; Stappers, 2008).
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de bem-estar para as pessoas para quem projetam, o processo de trabalho acaba por
tornar o contato entre designers e usuarios indireto e superficial, o que incentiva a
descaracterizacao dessas pessoas como seres humanos, reduzindo-as a numeros.

Impactos e validacao do trabalho de design

Dentro do contexto das empresas plataformas, os impactos do design podem ser
classificados de duas maneiras. Por um lado, observamos o discurso de que a disciplina
do UX Design seria a responsavel por garantir que os produtos finais das companhias
gerem beneficios aos seus usuarios; e, a0 mesmo tempo, por outro lado, o valor do
design estaria em sua capacidade de melhorar os retornos financeiros das empresas.

No primeiro caso, designers costumam se orgulhar do trabalho que desempe-
nham por provocar um impacto positivo na vida de seus usuarios, principalmente para
aqueles que poderiam ser chamados de “trabalhadores de plataforma”. Observamos,
nesse caso, tanto um discurso mais aspiracional de incentivo ao empreendedorismo
no pais quanto outro mais objetivo, compreendendo como a plataforma digital ga-
rante de forma eficiente o ganho e a manutenc¢ado de renda para tais trabalhadores.
Em ambos os casos, designers costumam identificar essa preocupa¢do como uma es-
pécie de missao deles préprios e das empresas, também chamada “propésitos”.

E interessante notar como a confirmacdo sobre tais impactos pode se dar a partir
da apreciacao de histérias de clientes das empresas plataformas. Tais histérias séo acom-
panhadas de maneira ndo sistematica por alguns grupos de designers por meio de pos-
tagens espontaneas nas redes sociais, entrevistas com usuarios ou acdes de marketing
da prépria empresa. E curioso observar como essas histérias de livreiros, vendedores e
outros clientes das empresas plataforma sao colecionadas e contadas com carinho por
designers, como uma forma de exemplificar o valor do seu préprio trabalho.

No entanto, considerando a l6gica de funcionamento das empresas plataformas,
que exercem uma atuacdo nao neutra, satisfazendo em primeiro lugar os desejos e as
necessidades do negdcio (Grabher; Tuijl, 2020; Valente, 2020), sabemos que os ganhos
obtidos dentro dessa l6gica de trabalho ndo sao reais, como apontam tantas pesqui-
sas que investigam o trabalho em plataformas digitais (MacDonald; Giazitzoglu, 2019;
Wu et al., 2019; Dutra; Sepulveda, 2020; Abilio; Amorim; Grohmann, 2021).

Assim, identificamos que o imaginario do impacto positivo do design também
é utilizado para um fim que é mais interessante para as préprias empresas. Aquilo
que designers identificam como impactos positivos de seu trabalho sdo estratégias
retéricas de gerenciamento da reputac¢do das préprias empresas plataformas (Costa,
2023). Estratégias das quais os proprios designers sao alvo. A conexao do trabalho
de designers com “propositos” pode ser lida como uma técnica de gestdao empresa-
rial que tem por objetivo motivar os trabalhadores que projetam e constroem plata-
formas digitais. Essa pratica poderia ser vista como uma estratégia derivada da ge-
réncia cientifica de Taylor (Braverman, 1978) bastante sofisticada e adequada para
um campo como o design, que usualmente se destaca de suas rela¢des materiais de
producdo e consumo e foca a narrativa de sua histéria “de forma independente das
circunstancias sociais em que foram produzidas” (Forty, 2007, p. 14).
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Por outro lado, na segunda perspectiva observada sobre a compreensao sobre os
impactos do trabalho de design, observamos como o campo é validado a partir dos resul-
tados comerciais que é capaz de agregar a companhia. Sao atribuidos como resultados
de design tanto resultados associados ao ganho de clientes e aumento das vendas, quan-
to a reducao de gastos por meio de otimizacao de processos. Tais resultados sao acompa-
nhados por meio de numeros das empresas, tais como taxas de retorno do investimento,
custo de aquisicao de clientes, tempo de producao, entre outros assuntos corporativos
que se tornam preocupacgoes constantes para os trabalhadores das areas do design.

Assim, observamos que existe uma grande preocupa¢ao em solucionar os pro-
blemas do negécio. Essa é também uma maneira de garantir a relevancia do préprio
design dentro da corporacao e torna-lo mais relevante na hierarquia empresarial.
Essa relevancia é percebida a partir do momento em que designers passam a partici-
par das tomadas de decisdo sobre o futuro da empresa, aquilo que muitos chamam
de “Design Estratégico”.

Em sintese, observamos que dentro do contexto das empresas plataformas, de-
clara-se que o design busca dois objetivos distintos: das empresas, que almejam lucros
constantes e exponenciais; e das pessoas, que buscam a resolu¢do de seus problemas,
desejos e necessidades. Apesar de eventualmente correlacionar beneficio social e lucro,
o design parece desempenhar um papel de conciliacao inglério: ao tentar atender ob-
jetivos tao diferentes e, por vezes, antagonicos, seu discurso e sua producao parecem
incoerentes, pois ao mesmo tempo que diz desempenhar um papel preocupado com
questdes de bem-estar social e politicas, também age na contramao de seus discursos.

CONCLUSAO

O presente artigo explorou a complexidade do design no contexto da pro-
ducdo de interfaces digitais para empresas plataformas, destacando as influéncias
divergentes do modo de producao associado ao capitalismo tardio e dos discursos li-
gados ao UX Design. Os resultados revelaram duas atitudes predominantes entre os
designers profissionais: a Atitude Idealista, fundamentada na busca pelo bem-estar
dos usuarios, e a Atitude Pragmatica, alinhada as demandas do sistema capitalista.

Na discussdo sobre o design como representacao, a pesquisa destacou a dico-
tomia entre o discurso pré-usuario e as praticas efetivas nas empresas plataformas.
A abstracdo do usudrio para dados comportamentais e a falta de participacao direta
dos designers nas abordagens com usuarios foram identificadas como fatores que
comprometem a representacdo auténtica e humanizada dos usuarios.

Os impactos do design também foram analisados sob as duas perspectivas:
o discurso do impacto positivo na vida dos usuarios, principalmente trabalhadores
de plataforma, e a validacdo do design pelos resultados comerciais. No confronto
entre as duas perspectivas, observamos uma desconexdo entre os propésitos procla-
mados pelos designers e a realidade dos ganhos para os usudrios. Ao final, aquilo
que designers chamam de “propdsito” nada mais é do que estratégias de constru-
¢do de imagem das empresas plataformas que também se desdobram em estraté-
gias de gestao do trabalho, das quais os proprios designers sao alvo.
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Apontamos, por fim, para a incoeréncia inerente a pratica do design, obser-
vando especialmente a atuagdo profissional em empresas plataformas, nas quais
a busca por lucro e resultados comerciais muitas vezes se sobrepde as aspiracdes
sociais e politicas declaradas. Reconhecemos que a dualidade de objetivos entre
atender as demandas das empresas e resolver as necessidades dos usuarios cria um
cenario dissonante que nao é exclusivo ao UX Design. No entanto, essa area esta
particularmente exposta a discursos superficiais e retéricos sobre empoderamento e
empreendedorismo, o que nos leva ao questionamento sobre a eficacia da atividade
do UX Design enquanto agente de transformacao social.

Por fim, torna-se imperativo repensar o exercicio e o discurso do design, vi-
sando a uma abordagem mais integra que reconcilie tais divergéncias presentes
em sua atuacgdo. Para tanto, existem alguns caminhos possiveis em alternativa a
l6gica predatéria de certas plataformas digitais, como é o caso das cooperativas de
plataforma, ideia articulada por Trebor Scholz (2016). Entre as diretrizes propostas
pelo autor para esse tipo de plataforma, chamamos a aten¢do para uma em es-
pecial: “Trabalho codeterminado: plataformas de trabalho deveriam envolver tra-
balhadores desde o momento da programacao da plataforma e durante seu uso”
(Scholz, 2016, p. 79-80). Dentro do préprio campo do design essa ja é uma pratica
conhecida e amplamente estudada, sob diferentes perspectivas, como o Co-Design
(Sanders; Stappers, 2008) e o Design Participativo (Ilversen; Alskov; Leong, 2012), que
propdem que usuarios e outros agentes interessados no desenvolvimento de um
projeto (stakeholders) ndo sejam apenas consultados, mas se envolvam diretamen-
te no processo criativo e decisério. Resta, portanto, estudar como tais alternativas
poderiam somar-se as légicas existentes hoje dentro das empresas, de modo que
tais a¢oes se concretizem em ganhos reais também aos envolvidos na utilizacdo das
plataformas digitais.

REFERENCIAS

ABILIO, Ludmila C.; AMORIM, Henrique; GROHMANN, Rafael. Uberizacdo e plataformizacdo do
trabalho no Brasil: conceitos, processos e formas. Sociologias, Porto Alegre, v. 23, n. 57, p. 26-56, 20
set. 2021. https://doi.org/10.1590/15174522-116484

BASUKIE, Jessica; WANG, Yichuan; LI, Shuyang. Big data governance and algorithmic management
in sharing economy platforms: A case of ridesharing in emerging markets. Technological
Forecasting and social Change, v. 161, p. 120310, 2020. https://doi.org/10.1016/j.techfore.2020.120310

BEIGUELMAN, Giselle. Coronavida: pandemia, cidade e cultura urbana. Sdo Paulo: ECidade, 2020.
BONSIEPE, Gui. Do material ao digital. SGo Paulo: Blucher, 1997.

BRAVERMAN, Harry. Geréncia Cientifica. In: BRAVERMAN, Harry. Trabalho e Capital Monopolista:
A Degradacao do Trabalho no Século XX. Rio de Janeiro: Zahar, 1978. p. 82-111.

BURTIN, Will. Integracdo, a nova disciplina do design. In: BIERUT, Michael et al. (org.). Textos
classicos do design grafico. Sdo Paulo: WMF Martins Fontes, 1949. p. 101-103.

BYUNG-CHUL, Han. La societa senza dolore: Perché abbiamo bandito la sofferenza dalle nostre
vite. Einaudi: Torino, 2021.

COSTA, Ana Carolina R. F. A realidade incoerente do design em plataformas digitais: uma analise

critica sobre a percepg¢do de designers sobre sua atuagdo profissional. 2023. Dissertacdo (Mestrado)
— Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2023.

ESPM-Rio, Didlogo com a Economia Criativa, Rio de Janeiro, v. 9, n. 26, p. 116-130, mai./ago. 2024.

128


https://doi.org/10.1590/15174522-116484
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2020.120310

Costa ACRF e Velloso L

DANTAS, Denise. Design orientado para o futuro, centrado no individuo e na analise de tendéncias.
2005. Tese (Doutorado) — Universidade de Sado Paulo, Sdo Paulo, 2005.

DEDEMA; ZHANG, Pengyi. “Happy Rides Are All Alike; Every Unhappy Ride Is Unhappy in Its Own Way":
Passengers’ Emotional Experiences While Using a Mobile Application for Ride-Sharing. Lecture Notes in
Computer Science, v. 11420, p. 706-717, 31 mar. 2019. https://doi.org/10.1007/978-3-030-15742-5_67

DUTRA, Renata Q.; SEPULVEDA, Gabriela. O trabalho nos aplicativos de entrega de mercadorias: a
desconstruc¢do do sujeito de direitos trabalhistas. Revista Estudos Institucionais, v. 6, n. 3, p. 1230-
1252, 30 dez. 2020. https://doi.org/10.21783/rei.v6i3.494

FORTY, Adrian. Objetos de Desejo. Sdo Paulo: Cosac & Naify, 2007.
GALBRAITH, John K. O novo Estado Industrial. Sdo Paulo: Novos Umbrais, 1977.

GONZATTO, Rodrigo F.; AMSTEL, Frederick van. User oppression in human-computer interaction: a
dialectical-existential perspective. Aslib Journal of Information Management, v. 74, n. 5, p. 758-781,
2022. https://doi.org/10.1108/AJIM-08-2021-0233

GRABHER, Gernot; TUIJL, Erwin van. Uber-production: From global networks to digital
platforms. Environment and Planning A, v. 52, n. 5, p. 1005-1016, 2020. https://doi.
0rg/10.1177/0308518X20916507

HASSENZAHL, Marc et al. Designing Moments of Meaning and Pleasure: Experience Design and
Happiness. IJ Design, v. 7, n. 3, p. 21-31, 2013.

HAUG, Wolfgang F. Critica da estética da mercadoria. Sdo Paulo: Unesp, 1997.

HOLTZBLATT, Karen; BEYER, Hugh. The Affinity Diagram. In: HOLTZBLATT, Karen; BEYER, Hugh.
Contextual Design. [s.l.]: Elsevier, 2017. p. 127-146.

IVERSEN, Ole S.; HALSKQOV, Kim; LEONG, Tuck W. Values-led participatory design. CoDesign, v. 8, n.
2-3, p. 87-103, 2012. https://doi.org/10.1080/15710882.2012.672575

KAIZER, Felipe. O drama do projeto: uma teoria do design. Sdo Paulo: Sabia, 2022.

KARLIN, J. E. Consideration of the user in telephone research. Ergonomics, v. 1, n. 1, p. 77-83, nov.
1957. https://doi.org/10.1080/00140135708964573

KENNEY, Martin; ZYSMAN, John. The Rise of the Platform Economy. Issues in Science and
Technology, v. 33, n. 3, p. 61-69, 2016.

KOU, Yubo; GRAY, Colin M. Towards professionalization in an online community of emerging
occupation: Discourses among UX practitioners. Proceedings of the International ACM SIGGROUP
Conference on Supporting Group Work, p. 322-334, jan. 2018. https://doi.org/10.1145/3148330.3148352

LASMAR, Eduardo et al. RsRS: Ridesharing Recommendation System Based on Social Networks to
Improve the User’s QoE. IEEE Transactions on Intelligent Transportation Systems, v. 20, n. 12, p.
4728-4740, dez. 2019. https://doi.org/10.1109/TITS.2019.2945793

LAUREL, Brenda K. Interface as a mimesis. In: NORMAN, Donald A.; DRAPER, Stephen W. (org.). New
Perspectives on Human-Computer Interaction. San Diego: CRC Press, 1986. p. 67 85.

MACDONALD, Robert; GIAZITZOGLU, Andreas. Youth, enterprise and precarity: or, what is, and
what is wrong with, the “gig economy”? Journal of Sociology, v. 55, n. 4, p. 724-740, dez. 2019.
https://doi.org/10.1177/1440783319837604

MANOVICH, Lev. Avant-garde as Software. Artnodes. Journal on Art, Science and Technology, n. 2,
2003. https://doi.org/10.7238/a.v0i2.681

MANZINI, E. Politicas do cotidiano. Sdo Paulo: Blucher, 2023.
MONTEIRO, Mike. Ruined by Design. Sdo Francisco: Blurb, Incorporated, 2020.
MOROZOV, Evgeny. Big tech: a ascensdo dos dados e a morte da politica. Sdo Paulo: Ubu, 2018.

NORMAN, Don. Design as Practiced. In: WINOGRAD, T. (org.). Bringing Design to Software. Sao
Diego: Stanford University and Interval Research Corporation, 1996. p. 233-247.

ESPM-Rio, Dialogo com a Economia Criativa, Rio de Janeiro, v. 9, n. 26, p. 116-130, mai./ago. 2024.

129


https://doi.org/10.1007/978-3-030-15742-5_67
https://doi.org/10.21783/rei.v6i3.494
https://doi.org/10.1108/AJIM-08-2021-0233
https://doi.org/10.1177/0308518X20916507
https://doi.org/10.1177/0308518X20916507
https://doi.org/10.1080/15710882.2012.672575
https://doi.org/10.1080/00140135708964573
https://doi.org/10.1145/3148330.3148352
https://doi.org/10.1109/TITS.2019.2945793
https://doi.org/10.1177/1440783319837604
https://doi.org/10.7238/a.v0i2.681

Antagonismos no discurso sobre o design da experiéncia do usuario em empresas plataforma

NORMAN, Don. Why are Apple’s products so confusing? They ignore design principles. 2015.
Disponivel em: https://www.linkedin.com/pulse/why-apples-products-so-confusing-ignore-design-
don-norman/. Acesso em: 21 nov. 2022.

NORMAN, Don. Design for a better world: meaningful, sustainable, humanity centered. Cambridge:
MIT Press, 2023.

PAPANEK, Victor. Arquitectura e Design: Ecologia e ética. [s.l.]: Edi¢des 70, 2017.

SANDERS, Elizabeth B.-N.; STAPPERS, Pieter J. Co-creation and the new landscapes of design.
CoDesign, v. 4, p. 5-18, 2008. https://doi.org/10.1080/15710880701875068

SCHOLZ, T. Cooperativismo de plataforma: contestando a economia do compartilhamento
corporativa. Sdo Paulo: Elefante, 2016.

SHARP, Helen; PREECE, Jeniffer; ROGERS, Yvonne. Interaction Design: Beyond Human-Computer
Interaction. Nova York: John Wiley & Sons, 2019.

SHEPPARD, Benedict et al. The business value of design. The McKinsey Quarterly, 2018. Disponivel
em: https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-
design. Acesso em: 10 jul. 2023.

SHOWKAT, Dilruba; CHOUDHURY, Najeefa N. Pathao Ride-sharing App Design: What Do The
Users Have To Say? Computer Supported Cooperative Work and Social Computing Companion
Publication (CSCW'19 Companion), p. 372-376, 2019. https://doi.org/10.1145/3311957.3359467

SLEE, Tom. Uberizacdo: a nova onda do trabalho precarizado. Sdo Paulo: Elefante, 2019.
SRNICEK, Nick. Platform Capitalism. Cambridge: Polity Press, 2017.
TEIXEIRA, Fabricio. Introducao e boas praticas em UX Design. Sdo Paulo: Casa do Cédigo, 2014.

VALENTE, Jonas. Tecnologia, informacao e poder: das plataformas online aos monopélios digitais.
399 f. Tese (Doutorado em Sociologia) — Universidade de Brasilia, Brasilia, 2019.

VALENTE, Jonas Chagas. Apresentac¢do do dossié tematico “Plataformas digitais, economia e
poder”. Revista EPTIC, v. 22, n. 1, p. 78-96, 2020.

VIEIRA PINTO, Alvaro. A “era tecnolégica” como ideologia. In: VIEIRA PINTO, Alvaro. O conceito de
tecnologia. Rio de Janeiro, Brasil: Contraponto, 2005. p. 60-68.

TRUE, Nicholas et al. Bifurcating the user. Lecture Notes in Computer Science, v. 10290, p. 313-329,
2017. https://doi.org/10.1007/978-3-319-58640-3_22

WU, Qingjun et al. Labor control in the gig economy: Evidence from Uber in China. Indian Journal
of Industrial Relations, v. 61, n. 4, p. 574-596, set. 2019.

ZUBOFF, Shoshana. A era do capitalismo de vigilancia: a luta por um futuro humano na nova
fronteira do poder. Rio de Janeiro: Intrinseca, 2020.

Sobre os autores

Ana Carolina Ribeiro Ferreira da Costa: mestre em Design pela Universidade de Sdo Paulo.
Leandro Velloso: doutor em Arquitetura e Design pela Universidade de Sao Paulo.

Conflito de interesses: nada a declarar - Fonte de financiamento: Coordena¢do de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior.

Contribuicées dos autores: Costa, A. C. R. F.: Conceituagdo, Investigacdo, Escrita — Primeira
Redacdo. Velloso, L.: Supervisdo, Validacao, Escrita — Revisdo e Edicdo.

© 2024 Escola Superior de Propaganda e Marketing — Rio de Janeiro
Este é um artigo de acesso aberto distribuido nos termos de licenga Creative Commons.

ESPM-Rio, Dialogo com a Economia Criativa, Rio de Janeiro, v. 9, n. 26, p. 116-130, mai./ago. 2024. 130


https://www.linkedin.com/pulse/why-apples-products-so-confusing-ignore-design-don-norman/
https://www.linkedin.com/pulse/why-apples-products-so-confusing-ignore-design-don-norman/
https://doi.org/10.1080/15710880701875068
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-design
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-design/our-insights/the-business-value-of-design
https://doi.org/10.1145/3311957.3359467
https://doi.org/10.1007/978-3-319-58640-3_22

