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RESUMO

A emergéncia do paradigma digital provocou muitas mudancas nas sociedades
contemporaneas, dentre elas, as estruturais no campo do trabalho. Neste contexto, a
comunicacao assume lugar central nas organizacdes. Mais do que ponto de apoio, se
constitui um verdadeiro ethos institucional reinventando modos internos e externos de
funcionamento, em que as atividades com seus publicos migram, em larga medida,
para as interfaces digitais. O resultado é que as tecnologias da informacédo e da
comunicacao, por meio de dispositivos de mobilidade, como as plataformas digitais e
aplicativos, passam a demandar novas formas de producdo de linguagem nas
organizacdes e exigir habilidade para estabelecer a linguagem homem-computador.
Entretanto, o processo de desenvolvimento de plataformas digitais envolve
majoritariamente profissionais de Tecnologia da Informacéao (Tl), que operam a partir
dos pressupostos da linguagem de programacéo e ndo a linguagem do usuério, o que
implica 0 manejo de um cédigo comum como recurso de governancga. Nossa hipotese
€ que os regimes de programac¢do, que ndo incorporam uma linguagem comum nas
interfaces digitais, tém impacto significativo nas experiéncias dos usuarios: elas
aumentam a improbabilidade da comunicacdo. Como exploracdo empirica optamos
pelo estudo de caso (Chadderton e Torrance, 2015) em que procuramos acompanhar
as marcas de nosso problema de pesquisa nas légicas de funcionamento do setor de
tecnologia de informacdo de uma importante instituicdo do segmento bancario
brasileiro. A metodologia utilizada procurou combinar métodos qualitativos e
guantitativos, ocasido em que lancamos mao da observacao participante (Gil, 2012),
da andlise documental (Martino, 2018; Bauer, 2004), da aplicacdo de questionarios
(Gil, 1999) e da realizacdo de entrevistas semiabertas (Schostak e Barbour, 2015).
Dentre as inimeras variaveis que podem revelar o grau de sucesso da experiéncia do
usuario, o estudo esta circunscrito, fundamentalmente, aquelas que dizem respeito a
producdo de mensagens para interfaces digitais. Através das variaveis concernentes
ao processo de comunicacdo, linguagem e experiéncia, o desafio foi pensar a
producdo de mensagens codificadas e a transformacao para a linguagem do usuario,
promovendo uma comunicac¢ao intersubjetiva.

Palavras-chave: linguagem; experiéncia do usuario; interacdo; plataformas digitais;

trabalho digital



ABSTRACT

The digital paradigm breakthrough caused many changes. Among these, labour
structure changes. Within such environment, communication plays a fundamental role
in organizations. More than a point of leverage, it becomes an institutional ethos,
redesigning business processes — internal and external ones — considering its
customer-oriented activities widely changed from physical to digital. The outcome is
that both communication and information technologies, on mobility devices such as
digital platforms and applications (apps), demand new ways of language production in
the organizations, as well as demand skills to establish man-machine understanding.
Nevertheless, digital platform development is mostly done by Information Technology
(IT) professionals, that work based on computer programming language and not user
language, resulting in adopting a common code as governance resource. Our
hypothesis is that programming regimes that do not embody a common language in
digital interfaces have a significative impact on user’'s experience: it raises the
improbability of communication. As empirical exploration we were led to the option of
a case study (Chadderton and Torrance, 2015) in which we worked towards
identification of the aspects of our research problem within the Information Technology
department of a major Brazilian banking institution. Methodology adopted used both
guantitative and qualitative methods as Participant Observation (Gil, 2012); Document
Analysis (Martino, 2018; Bauer, 2004); Questionnaires (Gil, 2012) and Semi-structured
Interviews (Schostak and Barbour, 2015). Among the many variables that can reveal
the level of success of the user experience, this study is limited to the ones concerning
the activity of writing messages for digital interfaces. Through the variables related to
the process of communicating language and experience, the challenge is to think the
production of coded messaged and its transformation into user language, thus
generating intersubjective communication.

Keywords: common; language; user experience; interaction; digital platforms
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INTRODUCAO

Entre as consequéncias do advento do paradigma digital estdo as intensas
mudancas no campo do trabalho e das organizacfes. A hipérbole da concorréncia, o
ritmo frenético das inovacdes tecnolégicas e as novas configuracbes de
empreendedorismo recriaram todo um campo de intervencédo das organizacdes ao
redor do mundo. De fato, no contexto atual do neoliberalismo, ndo parece restar
duvidas de que o paradigma digital tem radicalizado a busca e o desenvolvimento de
novas tecnologias, gerando transformacdes no campo de trabalho, na natureza das
organizagcdes e no comportamento de consumo de informacdo por parte de seus
usuérios. Desde a adaptacdo de seus ambientes internos, passando pelo
aprimoramento de recursos de governanga com objetivo de incrementar a experiéncia
de seus clientes ou usuarios, até a producao de novas subjetividades por parte de
seus trabalhadores, pode-se dizer que as organizacfes ja ndo sao as mesmas a partir
do advento da cultura digital. Como afirma Castells, “as novas tecnologias exigem uma
busca constante por especialidades, redefinindo os processos de trabalho e os
trabalhadores e, portanto, 0 emprego e a estrutura ocupacional” (CASTELLS, 2017,
p. 315). Entre os impactos produzidos pela transformacdo digital estdo os
aprimoramentos de competéncias e habilidades relacionadas ao desenvolvimento de
tecnologias da informacdo e automacdo, bem como o aumento por novos
conhecimentos necessarios a gestdo das organizacfes. Trata-se do trabalho criativo,
executado por profissionais como desenvolvedores de software e designers que, junto
a outros trabalhadores, formam uma nova classe no campo do trabalho denominada
“‘infoproletariado” (ANTUNES, 2018) ou “cibertariado” (HUWS, 2017), composta por
individuos que desempenham qualquer atividade que dependa de maquina digital ou
modalidade de trabalho digital. Este é o trabalho vivo essencialmente imaterial cuja
acumulacéo é visivel em tempos de capitalismo informacional ou cognitivo (GORZ,
2015) mediado por maquinas, em que a comunicacdo atua como forca da cadeia

produtiva e como meio de produgédo (MARAZZI, 2009).

De fato, modos inéditos de producdo vém sendo empregados hoje nas
organizagoes, entre eles, o uso de plataformas digitais como dispositivos centrais ao
funcionamento e aumento da rentabilidade das organizacdes. A velocidade do

contexto informacional na sociedade contemporanea tem exigido novos modelos de
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experiéncia nos dispositivos de mobilidade, em que as pontas dos dedos se tornam
fontes de decisdo (FLUSSER, 2017). Ou seja, entre os impactos produzidos pela
transformacao digital tem-se a intensificacdo da relacéo entre usuarios e organizacdes
que se desenvolve, cada vez mais, através das interfaces digitais. Como
desdobramento desta nova condicdo estdo as novas formas de producédo de
linguagem nas organizacdes, isto €, se 0 contato entre organizacdes e publico se da
predominantemente pelas interfaces digitais, cresce também a necessidade do
aprimoramento da comunicabilidade entre ambos. Tal condicdo tem demandado um
incremento das estratégias de comunicacao por parte das organiza¢cdes. Como forma
de estreitar seu relacionamento com seus publicos, elas tém investido cada vez mais
na criacdo de linguagens que viabilizem esse novo tipo de experiéncia com 0s
produtos digitais. Atualmente, destaca-se a area de UX, experiéncia do usuério, (do
inglés User Experience) que tem por objetivo desenhar solucdes para experiéncias de
uso nas plataformas digitais, que sejam intuitivas e agradaveis, envolvendo as
emocdes, crencas, percepcdes, respostas fisicas e psicologicas, acerca de
comportamentos e realiza¢des do usuario a partir do binébmio homem-computador. O
UX é a experiéncia de uso de algo em sua totalidade; do inicio ao fim da jornada de
interacdo (NORMAN, 2016); é a visao centrada no usuario que procura “ensinar” as
magquinas acerca de um tipo de comportamento que conecte 0s objetivos do negdcio
com as necessidades do usuario. Procura identificar como o usuério se sentiria ao
utilizar um aplicativo, por exemplo, se as cores sdo agradaveis, se os botdes séo
acessiveis, se a tipografia é legivel e, principalmente, se 0 usuario conseguiu atingir o
seu objetivo ao acessar a interface. Considerando a proposta de Garret (2011) e os
elementos de UX para construcao e desenho de experiéncias, o conteudo deve ser
observado desde o inicio do desenvolvimento, ainda na fase de planejamento do
escopo, elaborando estratégias que tratam o produto como informacéo. Pode ser
estabelecido um sistema de gestdo de conteudo para produzir e entregar interacdes
por meio de texto, com uma linguagem definida e que permita a compreensao da
nomenclatura, botdes, rétulos e mensagens do produto. Quando os usuarios utilizam
o produto digital (objetos de uso), existe um propésito e a necessidade de serem
conduzidos pela jornada e experiéncia. As palavras podem direcionar para a agéo e o
movimento e permitir que 0s usuarios prossigam com as minimas obstrucdes em seu

caminho.
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Significa dizer que um dos pressupostos para que a comunicacao escrita nas
interfaces digitais seja uma experiéncia efetiva € necessaria a habilidade para criar
textos com linguagem simples e acessivel. E preciso lidar com variagdes em forma de
palavras para entender a inten¢cdo do usuario e transmitir informacdes em um formato
gue seja compreensivel. Em outras palavras, a escrita para interface apresenta
desafios radicalmente diferentes da escrita para outras midias. Nesse caso, por
exemplo, é importante que seu contetdo seja inclusivo a todo publico potencial e até
mesmo possa ser traduzido por meio de fronteiras linguisticas, geograficas e culturais
distintas. Além disso, a producéo de linguagem e de diadlogos deve extrair e entender

significados, como artefatos de informacéo que tenham a sua propria semantica.

Todavia, em geral, o processo de desenvolvimento de plataformas digitais
envolve majoritariamente profissionais de Tecnologia da Informacé&o (TI) que utilizam
a linguagem da programacédo e nao a linguagem verbal compreendida pelo usuario
como recurso de vinculo. Nesse caso, embora os produtos digitais precisem se
comunicar de forma eficaz, eles ndo podem apenas produzir informacdo, mas,
sobretudo, comunicabilidade. A questdo, portanto, remete ndo apenas ao
reconhecimento de um outro (usuario) para quem endereca as mensagens, mas
também ao dominio de um cédigo comum que parece retrair-se em meio a proliferacédo
do conjunto de sistemas informacionais. Dai o aumento da improbabilidade da
comunicacado. Diante do exposto, justifica-se o seguinte problema de pesquisa: Como
ou o gue significa produzir comunicabilidade nas interfaces digitais? Em que medida
tal comunicabilidade encontra-se comprometida, uma vez forjada apenas nos
pressupostos das tecnologias da informacdo? Ou ainda, como produzir
comunicabilidade por meio da linguagem verbal e aplicada nas interfaces digitais
resultando em interacfes que de fato envolvam os usudrios? Quais os elementos ai
presentes poderiam viabilizar a producdo de comunicabilidade? A hipétese
desenvolvida nesta pesquisa € a de que a comunicabilidade por meio das interfaces
sup®e o reconhecimento de uma experiéncia comum (SODRE, 2014) que acaba por
impactar de modo decisivo a experiéncia do usuario nas plataformas digitais. No
processo de producdo de contetdo para interfaces digitais deve ser utilizada uma
linguagem que seja compreendida em todos os pontos de interagdo com a interface.
Entretanto, geralmente, o processo de codificacdo das mensagens considera o

universo semantico dos profissionais de TI, que utilizam a linguagem da programacao
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nas mensagens de retorno para o usuario. Isto, de certa forma, facilita muito o
entendimento para estes profissionais que estdo inseridos neste contexto, pois
quando a mensagem é emitida, pode ser identificado o que esta acontecendo no
sistema operacional do produto digital, agilizando a resolutividade em casos de erros
de sistema, por exemplo. No entanto, o usuario precisa decodificar a mensagem
escrita com uma linguagem clara e acessivel e ndo com palavras e codigos técnicos,
pertinentes apenas ao contexto dos profissionais de TI. Para isso, sao exigidas
habilidades de comunicacdo destes profissionais na elaboracdo de textos para

interface considerando o receptor do processo de comunicacao.

Como contraponto, o objetivo geral do trabalho procura pensar o processo que
estabelece a producdo de novas linguagens e transforma a comunicacdo de um
processo “natural”’, explicada objetivamente, para a comunicagao “contranatural’,
interpretada intersubjetivamente (FLUSSER, 2007), considerando o contexto social, a

estética da comunicacao e o que seriam, de fato, novas experiéncias para o0 usuario.

Como objetivos especificos, a pesquisa propde: 1. Identificar como ocorre o
processo de producao de contetdo no desenvolvimento de novas solucdes; 2. Avaliar
como profissionais de Tl desempenham o papel de produtor de contetdo; 3.
Compreender a estrutura de linguagem escrita utilizada nas interfaces digitais; 4.
Avaliar a governanca do processo de comunicacao escrita para interfaces. A pesquisa
€ realizada a partir de um estudo de caso (CHADDERTON E TORRANCE, 2015).
Trata-se da andlise de caso envolvendo uma instituicdo financeira, no Brasil, & qual
este trabalho se refere como “Banco” e que possui em seu quadro funcional
aproximadamente 100 mil profissionais, sendo 2 mil na area de TIl. A escolha da
instituicdo justificou-se por se tratar ndo apenas de um dos grandes bancos no Brasil,
mas por ser uma organizagdo que se empenha em aprimorar constantemente sua
linha de produtos e servigos, adaptando-a ao comportamento de consumo de cada
segmento; com foco negocial e alto investimento em tecnologia. A incursao pratica
teve como objetivo avaliar as consequéncias de um processo de desenvolvimento de
plataformas digitais que envolve profissionais de Tecnologia da Informacéo (TI) e que
utilizam, basicamente, a linguagem da programacé&o. A ideia foi observar na pratica
os efeitos de um processo em que, embora crescam as expectativas de que 0s
produtos digitais se comuniquem melhor e de forma mais eficaz, o fato deles serem

produzidos preponderantemente pelas logicas de informacéo, eles acabam carentes
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de comunicabilidade. A questéo, portanto, foi testar nossa hipétese de pesquisa a qual
entende que a otimizacao das interfaces digitais e o design da informacéao dependem

do dominio de um cédigo comum.

A dissertacdo encontra-se estruturada da seguinte forma: no Capitulo 1, faz-se
a revisao de literatura acerca das transformacfes do campo do trabalho provocadas
pelo paradigma digital. O objetivo do capitulo é discutir como as transformacgfes
operadas no campo do trabalho, resultantes da era digital, estdo diretamente
associadas a producdo de novas subjetividades e mudancas estruturais no
funcionamento das proprias organizacfes. No Capitulo 2, discute-se como a
linguagem comunicacional se torna estratégica para o funcionamento das
organizacgdes. Partindo do pressuposto de que as interfaces digitais se constituem
uma espécie de locus privilegiado de contato entre organizacbes e usuarios,
problematiza-se a importancia do desenho da experiéncia do usuario, abordando
conceitos de interacao e experiéncia do usuario; definicdes e reflexdes sobre o comum

como categoria central a comunicabilidade das organizacdes.

No Capitulo 3, tem-se a caracterizacdo da metodologia e do estudo empirico
da pesquisa. No primeiro caso, nossa opcéao foi trabalhar com a combinacdo de
diferentes métodos de coleta de dados. O primeiro deles foi a observacao participante
definida por Gil (2012, p. 113) como “a técnica pela qual se chega ao conhecimento
da vida de um grupo a partir do interior dele mesmo”. No caso da analise documental,
trabalhamos o acervo de documentos disponivel pela prépria instituicdo bancéria
como forma de acompanhar os trabalhos realizados anteriormente e que tinham
objetivos proximos aos nossos. Segundo Martino (2018), a analise documental é
importante para as pesquisas em Comunicacdo em que grande parte dos estudos sao
realizados por meio de andlise de documentos, sejam imagens, textos, livros, cartas,
fotografias, sites, musicas e sons. Em seguida, dado o escopo quantitativo do nosso
objeto empirico (a ampla estrutura e os profissionais de Tl) e a ideia de alcancar maior
precisédo do objeto investigado, realizamos a aplicacdo de questionérios, que segundo
Gil (1999, p.128), podem ser definidos “como a técnica de investigagdo composta por
um numero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas,
tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas, situacdes vivenciadas etc.” Por fim, como forma de complementar os

dados obtidos por meio da pesquisa quantitativa, foram realizadas entrevistas com o
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publico-alvo. Para Martino (2018, p.113), a entrevista “é uma conversa orientada para
a busca de informacfes especificas relacionadas aos objetivos da pesquisa [...],
utilizada quando o objeto da pesquisa sao opinides, vivéncias ou experiéncias de
pessoas”. No Capitulo 4, é apresentada a andlise e os resultados da coleta de dados,

seguida das consideracdes finais e conclusao.



CAPITULO 1: TRABALHO DIGITAL

1.1. Mudancas estruturais no campo do trabalho na era digital

O paradigma digital, impulsionado pela inovacdo tecnologica e pelo
neoliberalismo, tem provocado uma profunda transformacéo no campo do trabalho e
na governanca das organizagbes. Ela resulta do movimento da 42 Revolugao
Industrial' ou Industria 4.0, com a convergéncia de tecnologias digitais, fisicas e
bioldgicas, que remetem para a questdo informacional envolvendo em larga medida o
campo da producdo e do trabalho na contemporaneidade. Considerando a doutrina
politica e econdmica do neoliberalismo, na qual estéo inseridas essas transformacdes
gue acompanham o movimento do capitalismo de plataformas e meios de producéo
de trabalho digital, diversas ocorréncias tém impactado as formas de organizacao do
trabalho: “[...] elementos, como politicas macroecondémicas, competitividade e
relagdes industriais parecem ser fatores muito mais importantes na determinacgdo da
evolugédo do emprego.” (CASTELLS, 1999, p.324) A tecnologia da informacéo torna-

se fator central da divisdo e organizacao dos processos produtivo e laboral:

Esse processo produtivo especifico introduz uma nova divisédo do trabalho
gue caracteriza o paradigma informacional emergente, a nova divisdo do
trabalho pode ser mais bem entendida com a apresentacdo de uma tipologia
elaborada em trés dimensdes. A primeira dimensao refere-se as tarefas reais
executadas em determinado processo de trabalho. A segunda diz respeito a
relacdo entre determinada organizagdo e seu ambiente, incluindo outras
organizacdes. A terceira dimenséo considera a relacdo entre administradores
e empregados em determinada organizacdo ou rede. Chamo a primeira
dimenséo de realizacao de valor, a segunda de cultivo de relagbes e a terceira
de tomada de decisdo. (CASTELLS, 1999, p.308)

Impulsionadas pelo neoliberalismo, definido como “o conjunto de discursos,
praticas e dispositivos que determinam um novo modo de governo dos homens
segundo o principio universal da concorréncia” (DARDOT; LAVAL, 2016, p.17), tais
ocorréncias, em larga medida, ndo podem ser pensadas desvinculadas da redefinicéo
do papel do Estado nas sociedades contemporaneas. Como forma de poder e
organizacgdo social, o neoliberalismo requalifica o Estado hoje tornando-o um dos

principais agentes reguladores da economia, ou seja, trata-se agora de constituir um

1 SCHWAB, Klaus. A guarta revolucao industrial. Apresentada no Férum Econdmico Mundial, em 2016,
a Revolucéo 4.0 traz como produto: nanotecnologias, neurotecnologias, robés, inteligéncia artificial,
biotecnologia, sistemas de armazenamento de energia, drones e impressoras 3D. Em contrapartida,
pode acabar com cinco milhdes de vagas de trabalho nos 15 paises mais industrializados do mundo.
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Estado forte, capaz de intervir na garantia de um mercado mais ativo, que direcione
para o individuo a autogestédo de sua saude, educacéo, seguranca e, principalmente,

a producéo de renda.

O principio que se encontra no cerne dessa ordem econdmica ndo é outro
sendo o principio da concorréncia, é o Gnico que da chance total aos planos
espontaneos do individuo e consegue conciliar milhdes de planos
espontaneos e livres com os desejos dos consumidores. Mercado nao é
definido pela troca, mas pela concorréncia. A troca funciona pela
equivaléncia, a concorréncia implica desigualdade. (DARDOT; LAVAL, 20186,
p.111)

Dai o sujeito neoliberal, empresario de si proprio (DARDOT; LAVAL, 2016), estimulado
constantemente a produzir e competir com os outros, ordenando as rela¢des sociais
segundo um modelo de concorréncia generalizado. Neste contexto, portanto, esta a
reorganizacao do trabalho por meio das novas tecnologias da informacéo, das novas
estruturas e arranjos organizacionais. Em outras palavras, partimos do pressuposto
de que o debate que envolve as novas praticas de linguagem ndo acompanha apenas
a progressiva incorporacdo da tecnologia, mas, sobretudo, novos modos de
governanca?. Nessa perspectiva, o incremento tecnolégico necessariamente
encontra-se articulado a implementacdo de estratégias de gestdo da informacao que
tem como objetivo a constituicdo de novos modos de subjetivacdo. Trata-se da
evolucdo da tecnologia e dos meios de comunicacdo como abordagens para
aprimorar atuais e futuras estratégias organizacionais. Como exemplo de tal condicéo
tem-se o empreendedorismo ou intraempreendedorismo, a pratica da “informalizacao
do trabalho e transferéncia de riscos para o trabalhador, o qual segue subordinado
como trabalhador, mas passa a ser apresentado como empreendedor. [...] torna-se
genericamente sindbnimo de assumir riscos da prépria atividade” (ABILIO, 2019). Para
as organizacoes esse é o modo de fazer com que os individuos se sintam vinculados
ao processo criativo e produtivo, trabalhando para a “sua” prOpria empresa e
propagando o “senso de dono”. Trata-se de uma nova cultura de coletividade e
colaboracdo, provocada pela mudanga de mentalidade e engajamento, com a
finalidade de otimizar a producdo. “A identificagdo pessoal dos trabalhadores

inovadores com sua ideia inovadora também faz emergir um outro conjunto de

2 “Em sentido amplo, governanca refere-se aos diferentes mecanismos empregados para conferir
ordem a populacao de atores, por adaptacdo, negociacdo, ordem e obediéncia; em sentido estrito,
governanca refere-se as diferentes formas de acao resoluta voltada a preocupacdes coletivas” (Mayntz,
2009, p. 8 apud AMOS, 2010, p.25).
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contradicdes: entre os interesses coletivos e individuais, e entre a competicdo e a
colaboracdo.” (HUWS, 2017, p. 269) O forte estimulo de inovacdo esta atrelado ao
aumento do desempenho no processo produtivo. Para Castells (1999, p. 307), “a
inovacéo em si depende de duas condi¢des: potencial de pesquisa e capacidade de
especificacdo. Ou seja, 0s novos conhecimentos precisam ser descobertos, depois
aplicados em objetivos especificos em um determinado  contexto
organizacional/institucional.” Essa necessidade de ideias inovadoras no processo
produtivo faz com que a for¢a de trabalho do conhecimento (ou criativa), como
desenvolvedores de software, sintam-se comprometidos ao serem envolvidos pelas
organizacdes a apresentarem resolucdo de problemas, trazendo a sensacao de um
trabalho livre. “A técnica do poder do regime neoliberal adota uma forma sutil, ndo se
apodera diretamente do individuo. Assegura que o individuo aja de tal modo que
reproduza por si préprio a estrutura de dominagao que interpreta como liberdade.”
(HAN, 2015, p.38). A relacao entre liberdade, poder econémico e a atividade laboral
desenvolvidas no ambiente de tecnologia e comunicacdo também é destacada por
Castells (1999):

[...] quanto mais ampla e profunda a difusédo da tecnologia da informacgéo
avancada em fabricas e escritorios, maior a necessidade de um trabalhador
instruido e autbnomo, capaz e disposto a programar e decidir sequéncias
inteiras de trabalho. Apesar dos enormes obstaculos da administragdo
autoritaria e do capitalismo explorador, as tecnologias da informacédo exigem
maior liberdade para trabalhadores mais esclarecidos atingirem o pleno
potencial da produtividade prometida. O trabalhador atuante na rede é o
agente necessario a empresa em rede, possibilitada pelas novas tecnologias
da informacgéo. (CASTELLS, 1999, p.306)

Com isso, sdo estabelecidos modelos de gestdo cujos impactos incidem
diretamente na producdo de novas subjetividades no ambito organizacional. A
mudanca cultural, com objetivo de engajar os individuos em torno de valores e
proporcionar novo significado ao trabalho, tem como centro de gravidade o
empreendedorismo generalizado, que € um modo particular de estabelecer
dispositivos de eficacia para gestdo no campo da producdo. Trata-se de “[...] uma
vigilancia mais difusa dos comportamentos, das maneiras de ser, dos modos de
relacionamento com o0s outros, em especial na operacao do trabalho que pressupde
cooperagao e troca de informagdes” (DARDOT; LAVAL, 2016). O controle é feito
agora pela intensificacao dos registros de resultados, desempenho e metas individuais

e coletivas.
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Desenha-se entdo uma nova forma de organizacdo e controle do trabalho
cuja finalidade central é, de fato, a intensificacédo do processo laborativo, com
énfase também no envolvimento qualitativo dos trabalhadores e
trabalhadoras, em sua dimens&o cognitiva, procurando reduzir ou mesmo
eliminar os espagos de trabalho improdutivo, que n&o cria valor. [...] Metas,
competéncias, parceiros e colaboradores sdo partes constitutivas do ideério
e da pragmatica cotidiana da “empresa moderna”. (ANTUNES, 2018, p.107)

O sujeito concorre com ele mesmo e com a pressao por resultados
intensificando a dificuldade em lidar com conflitos. Por isso, sédo exigidas habilidades
como inteligéncia emocional® e adaptabilidade, determinando mais um mecanismo de
controle psiquico para manter a produtividade e desempenho. “O pés-fordismo?* foi
estruturado de forma a superar a separacdo taylorista®, sancionada pelo contrato de
trabalho e trabalhador. "Competéncia”, "adaptabilidade”, "reatividade", "potencial”,
tornaram-se o critério de recrutamento da forca de trabalho, especialmente de jovens
trabalhadores” (MARAZZI, 2007, p. 42). Uma mudanca de paradigma de para
sociedade do desempenho é descrita por Han (2017), mantendo as matrizes da
sociedade disciplinar (FOUCAULT, 1987) sobre as organizacdes, ou seja, elas
continuariam a ser caracterizadas pela distribuicdo de sujeitos em espagos
individualizados, combinatérios e hierarquizados, entretanto, capazes agora de
desempenhar funcdes diferentes. Para Han (2015), a diferenga agora € a de que “a
técnica de poder [...] cuida [para] que os homens se submetam por si proprios as
estruturas de dominacéo [...] [sendo] radicalmente mais eficaz. O seu propdésito é
ativar, motivar, otimizar e ndo obstar ou submeter”. Essa é a manifestagcao do poder
inteligente, que concebe a liberdade sob forma de regime disciplinar “invisivel” e que

investe especialmente na psique dos individuos.

3 O trabalho de conhecimento é considerado especializado e a sua produtividade depende de esforgos
poderem ser coordenados como parte de uma equipe organizacional. Entende que a unidade de
trabalho é constituida pela equipe e néo pelo esfor¢co do individuo. A inteligéncia emocional, que
envolve autoconhecimento e controle das emocdes, tem a fungéo de estabelecer a harmonia no grupo.
(GOLEMAN, 1995, p.174)

4 Fordista € um modelo de gestéo utilizado na fabrica automobilistica de Henry Ford, no inicio do século
XX, em que tempos e métodos de producdo eram ferramentas programadas. (MARAZZI, 2009).

5 Taylorismo é o nome atribuido a pratica de trabalho instituida por Frederick W. Taylor, autor dos
Principios da Administragdo Cientifica, na década de 1920, que consistia na base mecanicista e
racionalista de producdo, com controle de tempo e gestos dos trabalhadores na operacionalizacéo de
magquinas.
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Para elevar a produtividade, o paradigma da disciplina é substituido pelo
paradigma do desempenho ou pelo esquema positivo de poder, pois a partir
de um determinado nivel de produtividade, a negatividade da proibicdo tem
um efeito de bloqueio, impedindo um maior crescimento a positividade do
poder é bem mais eficiente que a negatividade do dever. [....] O sujeito do
desempenho é mais rapido e mais produtivo que o sujeito da obediéncia. O
poder, porém, ndo cancela o dever. O sujeito do desempenho continua
disciplinado. (HAN, 2017, p.29)

Sobre as relacdes na sociedade em rede, com predominante gestao do capital
humano — homem como capital (BECKER, 1993, p.24), o conhecimento se torna foco
central da concorréncia do sujeito e interfere nas relacdes dos individuos, ou melhor,
nao se consegue estabelecer relagdes livres de objetivos negociais. “O neoliberalismo
produz certos tipos de relacbes sociais, certas maneiras de viver, certas
subjetividades. Em outras palavras, com o neoliberalismo, o que estd em jogo é nada
mais que a forma de nossa existéncia, como somos levados a nos comportar, a nos
relacionar com os outros e com nés mesmos” (DARDOT; LAVAL, 2016, p.16). Logo,
as organizacdes estimulam a cultura da colaboracdo, o compartilhar, para que o
conhecimento, considerado um bem intangivel, seja documentado internamente,
mantendo a produtividade e os negécios de capital. O neoliberalismo “exige que
partilhemos, participemos, comuniquemos nossas opinides, necessidades, desejos e
preferéncias” (HAN, 2015, p. 25). O paradoxo € que o estimulo ao compartilhamento
do conhecimento com o outro da-se em meio a necessidade de se manter competitivo.
Até que ponto a economia colaborativa ou cultura do compartilhamento beneficia o
sujeito, materializando ou monetizando o esforco empregado na obtencédo e

disseminacado do conhecimento?

Vivenciamos uma Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, onde o
verdadeiro capital tornou-se intangivel para as organizacdes, valorizado
agora pelo fator humano, depositario desse conhecimento, responsavel por
dar sentido e aplicabilidade as informagbes, pois como sabemos, “a
informac&o por si s6 nao tem sentido. Exige alguém capaz de compreender
e utilizar as informac6es relevantes, know-why, qualificando-as em acdes

dirigidas ao desenvolvimento profissional e organizacional. (GARCIA, 2003,

p.2).
As transformacbes no campo do trabalho, na era digital, portanto, estao
diretamente associadas ao uso das novas TIC’s, a economia de plataforma e
ecossistemas de plataformas. As plataformas digitais também provocam a mudanca

de comportamento social de consumo e relacionamento: sdo sistemas tecnoldgicos
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gue funcionam como mediadores ativos de interacdes, comunicacoes e transacdes
entre individuos e organizacdes operando sobre uma base tecnoldgica digital
conectada, especialmente no ambito da Internet, provendo servigos calcados nessas
conexoes, fortemente lastreados na coleta e processamento de dados e marcados
por efeitos de rede. (VALENTE, 2019, p.170). Para Poell (2021), “plataformas sao
como infraestruturas de dados que facilitam, agregam, monetizam e governam as
interacdes entre usudrios finais e prestadores de servigo e conteudo”. Segundo ele, a
economia de plataforma provoca mudangas profundas nas relagbes sociais, de
trabalho, de consumo e producdo de bens materiais e imateriais. A rigor, sua
implementacdo pode causar consequéncias controversas aos seus objetivos, como

mencionado por Morell e Espelt (2019):

A Economia de Plataforma tem impactos ambientais positivos e promove um
caminho potencial para sociedades sustentaveis, constituindo uma mudanca
paradigmatica. Contudo, carece de uma estrutura holistica para avaliar sua
sustentabilidade. Por exemplo, o design sustentavel da plataforma examinou
aspectos econdmicos e técnicos, mas ndo considerou outros aspectos
significativos de sustentabilidade como efeitos ambientais, inclusédo, género
ou ramifica¢des legais, portanto, carece de uma perspectiva multidisciplinar
adequada. Ha confusédo sobre a Economia de Plataforma ser apresentada
como colaborativa, em termos de governanca aberta, tecnologias abertas e
dados, enquanto, na verdade, outros modelos de Economia de Plataforma
também experimentam ambiguidades comparaveis. (MORELL; ESPELT,
2019, p.2)

1.2. Trabalho de plataforma e gig economy

Dentre os principais impactos provocados pelo trabalho de plataforma e gig
economy estao as novas relagcdes entre mercado e a regulamentacgéo do trabalho. O
maior atrativo € a combinac¢éo de oportunidades de trabalho, jornada laboral flexivel e
trabalho remoto (em qualquer lugar do mundo). A importancia desse contexto para
esta pesquisa parte da premissa de que 0s processos comunicacionais fazem parte e
estruturam as relagcbes de trabalho nas organizacbes. Mesmo relacionadas ao
mercado de trabalho digital, cada modalidade de trabalho possui sua caracteristica:
gig economy, refere-se a trabalhadores autbnomos ou “economia freelancer”,
prevalecendo de ambiente digital onde conecta pessoas que buscam trabalhos
temporarios e sem vinculos empregaticios e pessoas ou organiza¢cdes que contratam
para execucao de servicos. Ou seja, € um sistema de mercado livre em que

organizacgoes e trabalhadores independentes participam de acordos de trabalho de
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curto prazo e a interacéo é realizada via plataforma digital com suporte de algoritmos®,
gue avaliam habilidades, interesses e historico de desempenho no desenvolvimento
de trabalhos. Exemplo de tal condigéo € o crowdwork (DE STEFANO, 2016). Trata-se
do trabalho executado por meio de plataformas on-line que colocam em contato, por
tempo indeterminado, organizacdes e individuos por meio da internet, podendo operar
em qualquer parte do mundo. Ja no work-on-demand ou “trabalho sob demanda via
aplicativos” (DE STEFANO, 2016), empregos relacionados a atividades de trabalho
tradicionais, como transporte ou limpeza, sdo oferecidos por meio aplicativos moveis
em uma base local. As plataformas digitais oferecem dois tipos de relacionamentos
de trabalho: pessoas que sdo contratadas diretamente por plataformas — emprego
interno, e pessoas cujo envolvimento e trabalho sdo mediados através das
plataformas — emprego externo (OIT, 2021). As organizacdes que desenvolvem as
plataformas normalmente intervém na configuracao de padrées minimos de qualidade
de servico e na selecéo e gestdo de méo de obra (Figura 1). O modelo de negécio
baseia-se nas comissdes de clientes (pessoas ou organizagdes) que utilizam a
plataforma como meio de contratagéo, sendo uma percentagem do valor no momento

do pagamento do trabalho destinada a plataforma.

6 Algoritmo é uma sequéncia finita de instrucdes ou operacdes cuja execucdo, em tempo finito, resolve
um problema computacional, qualquer que seja sua instancia. (SALVETTI, 1999). Os algoritmos sao
transformados, por codificacdo, em linguagem de programacéao.
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Figura 1: Categorizagdo das plataformas digitais de trabalho
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Fonte: A Autora, adaptado do Relatério OIT (2020) e OIT (2021)

A Organizacao Internacional do Trabalho — OIT realizou estudo, entre 2015 e
2017, sobre as condicdes de trabalho de 3.500 trabalhadores de cinco plataformas de
micro tarefas de lingua inglesa, residentes em 75 paises espalhados pelo mundo. As
plataformas de micro tarefas sdo um tipo de plataforma de trabalho baseada na web,
gue fornece as empresas e a outros clientes acesso a uma mao-de-obra vasta e
flexivel para execucdo de pequenas tarefas, principalmente de natureza
administrativa, que podem ser realizadas remotamente usando um computador e
conexdo de internet. Os resultados do relatério mostraram que os trabalhadores de
plataformas possuem bom nivel de escolarizacdo, sendo 57% especializados em
ciéncia e tecnologia. As duas razdes mais importantes que levaram a opcao pelo
trabalho nas plataformas digitais eram, para 32% dos trabalhadores, “complementar
rendimentos de outros trabalhos” e porque “preferem trabalhar a partir de casa” (22%).
As tarefas mais comuns realizadas pelos trabalhadores das plataformas digitais

incluiam resposta a inquéritos e participagcdo em experiéncias (65%), acesso a
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conteudo em sitios web (46%), tratamento de dados (35%) e transcricao (32%). Um
em cada cinco trabalhadores realizava regularmente criacéo e edicao de conteudos e
8% estavam envolvidos em tarefas associadas ao treinamento de inteligéncia artificial

e aprendizado de maquina.

Neste contexto, profissionais tornam-se “empresarios de si mesmo”, podendo
oferecer seus servicos ao mesmo tempo para varios clientes. As plataformas digitais
fazem a mediacao das transacoes entre clientes e trabalhadores, fixando o preco do
servico e definindo termos e condicbes dos servicos. Algumas plataformas tém
sistemas de avaliacdo de desempenho em que clientes avaliam e classificam os
servigos prestados pelos trabalhadores (Figura 2 e 3). Os resultados dessa avaliagcéo
servem para selecionar os trabalhadores que terdo acesso as ofertas e até mesmo
para exclui-los, caso a avaliacdo de desempenho esteja abaixo do nivel determinado.
Este € um exemplo pratico de controle e gerenciamento do processo do trabalho
realizado por meio da gestdo algoritmica dos trabalhadores, “caracterizada por
acompanhar e avaliar continuamente o comportamento e desempenho do trabalhador,
bem como implementagdo automatica de decisdes algoritmicas.” (MOHLMANN;
ZALMANSON, 2017). Segundo os autores, a gestdo algoritmica de trabalhadores
possui como principais caracteristicas: 1) rastreamento permanente do
comportamento dos trabalhadores; 2) avaliagdo de desempenho constante,
considerando a avaliacdo dos clientes; 3) gestdo automética de decisdes, ndo ha
gestdo humana; 4) gestdo e comunicacao unilateral, feedbacks ou negociacdo com
os demandantes — prejudicando até mesmo o pagamento pelo trabalho; 5) falta de
transparéncia, os trabalhadores nao tém acesso as regras dos algoritmos.
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Figura 2 - Interface da pesquisa de satisfacéo
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Figura 3 - Interface de resultado do perfil de trabalhador na busca por trabalhadores da plataforma
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Os sistemas de avaliagdo e gamificacdo foram citados como forma de
exemplificar os mecanismos de controle de desempenho e produtividade dos

trabalhadores e néo seréao aprofundados neste estudo.

O trabalho da transformacéo digital 4.0 se tornou casual, com tendéncias mais
amplas de precarizagdo, um falso trabalho auténomo. “A falta de protecbes para os

trabalhadores, o carater casual do trabalho e os elementos de dire¢do e controle
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exercidos pelas plataformas apontam para a necessidade de regular a gig economy.”
(BERG, 2017). Apesar do senso de autonomia, esta modalidade impacta os direitos
trabalhistas, extinguindo as relagdes contratuais e beneficios, sem exclusividade dos
servigos prestados para uma Unica empresa, podendo originar uma mercadorizagao
ou mercantilizacdo severa de trabalho — “[...] esse tipo de atividade de “servigo”
também esta em processo ativo de mercadorizacdo. A tendéncia geral € que as novas
tecnologias sejam usadas n&o para desmaterializar essas atividades, mas para
materializa-las (em alguns casos, entretanto, com mais e mais conhecimento

incorporado nas novas mercadorias).” (HUWS, 2017, p.174)

Assim, é estabelecida uma nova classe no campo do trabalho denominada
“‘infoproletariado” (ANTUNES, 2018) ou “cibertariado” (HUWS, 2017), composta por
individuos que desempenham qualquer atividade que dependa de maquina digital ou
modalidade de trabalho digital — desenvolvedores, vendedores de comércio digital,
motoristas de plataformas, operadores de central de atendimento e suporte técnico,
sdo alguns exemplos. Huws (2017) nomeou “cibertariado”, conceito que une as
palavras “cibernética” e “proletariado” para designar esse novo tipo de mao de obra,
baseada no uso constante de tecnologias de informacédo, o qual corresponde a uma
larga parcela dos trabalhadores atuais. Segundo relatério OIT (2020), os
trabalhadores de plataformas possuem bom nivel de escolarizagdo, sendo 57%
especializados em ciéncia e tecnologia. Para estes profissionais, cada vez mais sao
exigidas novas habilidades e conhecimento, principalmente nas questdes de relacbes
de trabalho. A colaboracdo e rapida adaptacdo tornaram-se indicadores de
desempenho individual, utilizando-se de técnicas de recursos humanos do inicio dos
anos 70, em que trabalhadores sdo nivelados em caixas limando-se o potencial
individual e particulares de cada sujeito. Mesmo com toda evolucao tecnolégica, pode-
se perceber que o taylorismo continua sendo reformulado e empregado nas grandes
organizacdes, principalmente da area de tecnologia. Para Huws (2017), ha quatro
tipos de forma de controle do trabalho criativo: 1) pessoal, exercido entre individuos
gue se relacionam; 2) burocratico, por meio de regras formais e explicitas; 3) taylorista,
gue envolve um sistema de gestao e pagamentos por meio de resultados; 4) mercado,
estabelecendo critérios e combinacdes para ofertas de servicos por meio de
agrupamentos ou associacfes. As formas de controle exercidas sobre profissionais

de trabalho criativo e imaterial, como profissionais de Tl e designers, por meio de
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indicadores e metas de produtividade, podem impactar a criatividade — principal

recurso para desenvolvimento de solu¢cdes no processo laboral.

A forma mais efetiva de resisténcia ao taylorismo ocorre antes de sua
introducéo e envolve a resisténcia a padronizacao, a demanda por atividades
mais variadas, pela rotatividade entre as tarefas, ou pela introducéo de varias
formas de enriquecimento de atividades, ou ainda por uma concepg¢édo do
trabalho “centrada no humano”. (HUWS, 2017, p.280)

Durante o desenvolvimento da era da informacéo, havia grandes expectativas
de que a sociedade tecnologica seria uma forma ideal de trabalho, no sentido de
facilitar a jornada laboral para o individuo. A medida que ocorre a reestruturacéo
produtiva por meio de maquinas, ocorre a otimizacdo do quadro funcional, que é
recalculado de modo a garantir a eficiéncia operacional das organizagfes, causando
demissdes e substituicbes — 0 desemprego tecnoldgico. Castells (2017), destaca que
a automacao e o controle por meios tecnolégicos promovem a substituicdo ou
desaparecimento de ocupacbes do mercado de trabalho. De fato, os processos e
atividades, estdo cada vez mais automatizados e substituindo, nas tarefas repetitivas

e até complexas, os humanos por maquinas.

N&o resta duvidas de que a nova revolucao industrial, a era digital, é baseada
em dados, automacgéao e computacdo. Para produzir automacgéo, sao desenvolvidos
algoritmos com diversas funcionalidades e objetivos em plataformas digitais ou
servicos que operam com megadados — o big data. Para Zuboff (2015, p. 20) a
tecnologia da informacéo é caracterizada por uma dualidade, em que “a automacgéao
nao somente impde informacdo (sob a forma de instru¢cées programadas) mas

também produz informacgao”.

Ha uma relagéo direta com a Economia de Plataforma, visto que a expansao
das plataformas contribui para a relevancia de dados, sendo geradora de insumos
(como meio de obter e fornecer dados), fomentando a inteligéncia digital e criando
valor. “Como consequéncia do processo de informatizagéo, o trabalho mediado por
computador amplia a codificacdo organizacional, resultando em uma abrangente
textualizacdo do ambiente de trabalho — o0 que chamei de “texto eletrénico”. Esse texto,
por sua vez, criou oportunidades de aprendizado e, portanto, quem aprenderia como
e o qué.” (ZUBOFF, 2015, p. 21). Os algoritmos de aprendizado de maquina (machine
learning), que automatizam parcialmente o processamento de dados, ainda precisam

ser treinados para novas situacdes e manter o aprendizado constante.
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A nova fase do capital, portanto, retransfere o "savoir-faire" para o trabalho, mas
o faz se apropriando crescentemente da sua dimensé&o intelectual, das suas
capacidades cognitivas, procurando envolver mais forte e intensamente a
subjetividade operaria. Mas o0 processo ndo se restringe a essa dimensao, uma
vez que parte do saber intelectual é transferido para as maquinas informatizadas,
gue se tornam mais inteligentes, reproduzindo parte das atividades a elas
transferidas pelo saber intelectual do trabalho. Como a maquina ndo pode
suprimir o trabalho humano, ela necessita de uma maior interacdo entre a
subjetividade que trabalha e a nova maquina inteligente. E, nesse processo, 0
envolvimento interativo aumenta ainda mais o estranhamento e a alienacéo do
trabalho, amplia as formas modernas da reificacéo, distanciando ainda mais a
subjetividade do exercicio de uma vida auténtica e autodeterminada.
(ANTUNES, 2000b)

Nesse contexto, a ameaca ao emprego € agravada pelo aprendizado de
maquina e robdtica. “Nao deveria surpreender que as tecnologias da informagéo
fizessem exatamente isso: substituir o trabalho que possa ser codificado em uma
sequéncia programavel e melhorar o trabalho que requer capacidades de andlise,
deciséo e reprogramacdo em tempo real, em um nivel que apenas o cérebro humano
pode dominar.” (CASTELLS, 1999, p.306). Segundo Brynjolfsson e McAfee (2015), a
automacao nao substitui a m&o de obra, mas fornece um deslocamento da forca
produtiva. Neste mesmo sentido, Antunes (2020c, p.27) destaca que “sem trabalho &
impossivel a geracdo de coagulos de valor e de riqueza social. E mesmo quando se
recorre a acao do universo maquinico-informacional-digital, este sé consegue fazer
deslanchar o complexo produtivo global por meio do ato laborativo humano, que é
imprescindivel, nem que seja para ligar, conectar e supervisionar o maquinario digital”.
Esse alinhamento é a condicdo de possibilidade de manter humanos e a automacao

trabalhando no mesmo mercado.

O ponto-chave aqui é que o texto eletrdnico, quando estamos tratando da
esfera do mercado, ja se encontra organizado pela l6gica da acumulacdo na
gual esta incorporado, bem como pelos conflitos inerentes a esta légica. A
I6gica da acumulacdo organiza a percepcdo e molda a expressdo das
capacidades tecnolégicas em sua origem, sendo aquilo que j& é tomado como
um dado em qualquer modelo de neg6cio. Suas suposi¢cdes sdo amplamente
tacitas e seu poder de moldar o campo das possibilidades é, entéo,
amplamente invisivel. Ela define objetivos, sucessos, fracassos e problemas,
além de determinar o que é mensurado e o que € ignorado, 0 modo como
recursos e pessoas séo alocados e organizados, quem — e em quais fungdes
— é valorizado, quais atividades séo realizadas e com que propositos. A logica
da acumulacdo produz suas proprias relagfes sociais e com elas suas
concepcdes e seus usos de autoridade e poder. (ZUBOFF, 2015, p.22)

As tecnologias demandam habilidades e adaptacdes nas competéncias dos
trabalhadores para manter a forga produtiva, desconsiderando fatores humanos e

sensiveis, como aptiddes para execucéo de determinadas tarefas. E, considerando a
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guestao neoliberal, para se manter competitivo, se sujeitam a realizar fun¢des que nao
se identificam, por exemplo. Para Flusser (2017), na era da chamada Revolucéo
Industrial “biolégica”, sdo fabricados tecnologicamente escravos e superescravos,

combinando a durabilidade do “inorganico” com a inteligéncia do organico.

Ao contrario da eliminacdo completa do trabalho pelo maquinario
informacional-digital, estamos presenciando o advento e a expansdo
monumental do novo proletariado da era digital, cujos trabalhos, mais ou
menos intermitentes, mais ou menos constantes, ganharam novo impulso
com as TICs, que conectam, pelos celulares, as mais distintas modalidades
de trabalho. Portanto, em vez do fim do trabalho na era digital, estamos
vivenciando o crescimento exponencial do novo proletariado de servigos, uma
variante global do que se pode denominar escravidao digital. Em pleno século
XXI. (ANTUNES, 2018, p. 32)

Com o desenvolvimento do capitalismo cognitivo neoliberal o futuro do trabalho
passa a ser o auto empreendimento, renuncia do regime salarial e a producéo de si
fora do ambiente de trabalho. “O capitalismo contemporaneo ndo organiza mais o
"tempo de trabalho", mas o "tempo de vida". Se este tempo é atravessado pela
acumulacao entdo ele requer efetivamente uma nova analise da forma de producéo,
de exploracéao e dos efeitos de resisténcia que provoca” (LAZARATTO; NEGRI, 2001,
p. 88). A autonomia se torna uma auto exploracdo, sendo inexistente a distincédo entre
vida pessoal e profissional; do tempo produtivo e do tempo de lazer; a vida pessoal
do sujeito se torna mercadoria. Como afirma Debord (2017, p.25), “0 homem separado
de seu produto produz, cada vez mais e com mais forca, detalhes de seu mundo.
Assim, vé-se cada vez mais separado do seu mundo. Quando mais sua vida se torna
seu produto, tanto mais ele se separa da vida”. A separacdo do sujeito e objeto

também é destacada por Mbembe (2020):

Hoje, essa separacdo entre o sujeito humano e o mundo dos objetos
animados e inanimados ndo esta mais inteiramente na base da ideia da
libertacdo humana e do universalismo. Agora se inverteu a relagédo entre
meios e fins, 0 que mais prevalece é a ideia de que o humano é produto da
tecnologia, ou mesmo um simples agente econdmico que se pode usar como
bem entender. Além disso, supde-se que seus desejos e suas expectativas
podem ser antecipados, seus comportamentos fixados e seus tragos
fundamentais esculpidos. Hoje, a cren¢ca é que tudo, incluindo a prépria
consciéncia, pode ser reduzido a matéria. Em suma, ao que parece, nao
existe mais nada que ndo possa ser organizado por manufaturas ou
transformado em manufatura em um mundo e em um universo que nada mais
sdo do que uma vasta banca de mercado. (MBEMBE, 2020)

Quando as capacidades relacionais, comunicativas, colaborativas e criativas
fazem parte da forca de trabalho e implicam a autonomia do sujeito, elas ndo podem

ser comandadas por seus superiores. A dominagédo do capital ndo pode entéo ser
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exercida diretamente sobre o trabalho vivo por coercdes hierarquicas. Ela sé pode se
exercer por vias indiretas: deve tomar a forma de um condicionamento que conduz o
sujeito a aceitar ou escolher ele proprio exatamente o que se trata de impor-lhe
(GORZ, 2005).

“o trabalho vivo continua inerente as atividades de desenvolvimento. [...] 0
capitalismo depende [...] da horizontalidade das redes e de um trabalho vivo
gue foge das suas maos. E mais trabalho vivo implica em mais criatividade,
mais liberdade e mais cooperacao livres de apropriagcdo.” (VILARIM, 2015, p.
212)

Por fim, as plataformas colaborativas imersas no contexto organizacional
podem ser utilizadas como dispositivo de controle, armazenamento de dados e
conhecimento de seus trabalhadores. Neste ambiente, h& estimulo do
compartilhamento de informacgdes e valorizacdo da habilidade comunicacional. Em
contraposicdo aos arranjos neoliberais, no cooperativismo de plataforma os
trabalhadores criam os aplicativos de trabalho para si mesmos, com uma governanga
democrética, em que os trabalhadores podem recuperar o controle de sua atividade
profissional e das ferramentas de trabalho, decidindo juntos sobre o nivel de
contribuicdo e as formas de pagamento para fornecer os servicos. “Nao se trata de
ignorar essas novas relagcdes fundamentadas na confiangca entre pessoas. Nem
abandonar a perspectiva de melhor uso de objetos ou deixar de crer em formas de
trabalho mais dignas. Mas sim fazer isso de maneira realmente inteligente, de modo
a contribuir com a construgao de novas formas de organizagao social e econémica.”
(SCHOLZ, 2017). Nesse caso, a tecnologia que atua como mediadora do trabalho
pode também ser utilizada a favor dos trabalhadores de plataformas, por meio de
monitoramento do periodo laboral, regular o trabalho e fornecer protecédo trabalhista.
Em suma, deve-se dizer que o trabalho de producdo colaborativa pode também
produzir novas redes de relacBes intelectuais, afetivas e sociais. Ele cria a
possibilidade de novos modos de organizacdo social e econdmica, impactando as
formas de producdo e organizacdo do conhecimento, da informacdo e dos bens

culturais.

1.3. Efeitos da pandemia: aceleracéo do labour digital

No final do ano de 2019, foram detectados os primeiros casos de Covid-19.

Como solucdo emergencial, foram adotadas diversas medidas para implementar o
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isolamento social, como o confinamento ou lockdown, fechamento de fronteiras,
escolas e comércio considerado néo essencial, restringindo as atividades produtivas
e a movimentacdo publica, com a finalidade de combater a contaminacdo pelo
Coronavirus. Assim, além do perturbador efeito de morbidade e mortalidade, a
pandemia gerou um grande impacto na economia global e, consequentemente, no

mercado de trabalho.

Para Harari (2020), a falta de liderancga entre os paises contribuiu para a crise
global em decorréncia da pandemia. Houve a tentativa de “desglobalizar” o mundo,
construindo muros, reduzindo comércios e restringindo viagens. A quarentena
temporaria foi necessaria para conter a disseminacao do virus, porém, segundo teses
econdmicas variadas, o isolacionismo prolongado conduziria ao colapso financeiro.
Sobre a questdo social, houve uma suspensdo do funcionamento normal das
condicBes de vida e do trabalho, sendo a pandemia pretexto ideal para que fossem

utilizados estados de excegédo como paradigma normal de governo.

A tecnologia e a ciéncia de dados tiveram ainda mais relevancia durante o
periodo pandémico. Para o controle de casos de Coronavirus, foram desenvolvidos
dispositivos que informam sobre a salde das pessoas, sugerindo como o estado de
excecao pelo governo pode tornar-se realmente condicdo normal; as emergéncias
aceleram processos historicos (AGAMBEN, 2020; HARARI, 2020). Esta situacéo
fornece ainda mais subsidios para a questéao do big data e o capitalismo de vigilancia.
Apesar de ter origem ou efeito tecnolégico, Zuboff (2018, p.18) acredita que o big data
tem origem no social, “é acima de tudo, o componente fundamental de uma nova
l6gica de acumulacéo, profundamente intencional e com importantes consequéncias,
[...] nomeado capitalismo de vigilancia.” Para Han (2015, p.21), “o big data € um
instrumento psicopolitico extremamente eficaz que permite adquirir conhecimento
integral da dinamica inerente a sociedade da comunicagdo.” Dito de outra forma, a
pandemia pode normalizar o emprego da monitoragdo em massa, implicando uma
transicdo drastica de um monitoramento “sobre a pele” para “sob a pele”. (HARARI,
2020, p. 32).

Convém lembrar que raiva, alegria, tédio e amor sao fendmenos biolégicos,
como a febre e a tosse. A mesma tecnologia que identifica tosses também
pode identificar risadas. Se corporacdes e governos comecarem a colher
nossos dados biométricos em massa, podem acabar nos conhecendo
melhor do que nés mesmos, tornando-se capazes ndo apenas de prever
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nossos sentimentos, mas também de manipula-los e de nos vender o que
bem desejarem — seja um produto ou um politico. (HARARI, 2020, p. 34)

Dentre os paradoxos, portanto, estabelecidos pela pandemia, observa-se a
necessidade, por um lado, de proteger vidas e a saude da populacédo e, a0 mesmo
tempo, garantir a economia pudesse ser mantida em funcionamento, em meio as
restricdbes e protocolos sanitarios. Assim, foi determinado o encerramento de
atividades e introducao do trabalho remoto para as organizagdes publicas e privadas.
Tendo curto tempo para preparagédo, houve um processo de adaptacdo abrupto para
organizagles, que precisaram se reestruturar para dar suporte necessario para que
as atividades fossem executadas de forma remota; e para trabalhadores, que tiveram
de ajustar seu “tempo de vida’ e “tempo de trabalho” no mesmo local, adaptando
mobiliarios e, algumas vezes, utilizando recursos e equipamentos proprios para
desempenho das atividades, em que o dito popular “morar no trabalho”, se tornou uma
realidade. Entretanto, esta € uma solucdo temporaria que permanece vigente ha

guase dois anos.

E determinada socialmente e projetada administrativamente no processo da
reestruturacdo capitalista que ocorre em nivel de chdo de fabrica, dentro da
estrutura e com ajuda do processo de transformacéo tecnolégica, principal
aspecto do paradigma informacional. Nessas condi¢cdes, o trabalho, o
emprego e as profissdes séo transformados, e o préprio conceito de trabalho
e jornada de trabalho poder&o passar por mudancas definitivas. (CASTELLS,
1999, p.315)

Segundo relatério da OIT (2020), fatores como a estrutura econdmica e
profissional, acesso a internet de banda larga e posse de computador, passaram a ser
determinantes para trabalhar em modo remoto. Todavia, a mobilizacdo do nimero de
pessoas para trabalhar em casa difere entre paises que possuem maior concentracao
de emprego nos setores como as TIC’s, prestacdo de servigos, setor financeiro,
seguros e da administracdo publica, dos paises com uma forte dependéncia de
setores como a industria transformadora, a agricultura, a constru¢éo e o turismo. Na
esteira de Antunes (2020c, p.18), o capitalismo pandémico incrementou a tragédia de
um metabolismo social’ destrutivo. Segundo o autor, as graves consequéncias do

coronavirus sao resultados da combinacéo letal entre a crise estrutural do capitalismo,

7 Karl Marx definiu metabolismo social como processo no qual a sociedade humana transforma a
Natureza e, ao fazé-lo, transforma sua propria natureza. A acéo de transformar a Natureza constitui o
processo de trabalho, e seu efeito sobre a prépria natureza se manifesta na forma como se estabelecem
as relacfes sociais de producdo. (MARX, 1985, p.149)
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gue destréi sistematicamente a legislacéo social protetora do trabalho, e uma crise
sociopolitica. Quando a pandemia eclodiu, ja havia mais de 40% da classe
trabalhadora na informalidade, ou seja, o alto indice de informalidade e auséncia dos
direitos trabalhistas ndo séo resultados da pandemia. Porém, certamente esta

situacao foi agravada conforme estudo apresentado a seguir.

No Brasil, ha mais de 1,4 milhdo de entregadores e motoristas na gig economy.
Isso indica que até 31% do total estimado de 4,4 milh6es de pessoas alocadas no
setor de transporte, armazenagem e correios, conforme pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, relatado na Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilios — PNAD Continua e PNAD Covid (2021). Em 2016, esse
namero era de 870 mil trabalhadores, ou seja, um aumento de 60% nos ultimos 5

anos.

Figura 4: Evolugéo do percentual das pessoas ocupadas ha gig economy (Em %)
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A OIT (2021) apresentou recente estudo, considerando as transformacdes da
pandemia de Covid-19 sobre a utilizacao de plataformas digitais para segmentos de
trabalho. O numero de plataformas digitais de trabalho, baseadas na web e em
localizagéo, cresceu rapidamente na ultima década. Em janeiro de 2021, havia pelo
menos 777 plataformas ativas em operacdo, sendo o numero de plataformas de

entrega o mais alto (383), seguido por plataformas baseadas na web (283), setor de
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taxi (106) e ha cinco plataformas hibridas que fornecem tipos variados de servi¢os

como taxi, entrega e e-commerce (ver figura 5). 8

Figura 5: Numero de plataformas de trabalho digitais ativas globalmente, por categorias
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Fonte: OIT (2021)

Para andlise detalhada, a OIT (2021) classificou as tarefas realizadas nas
plataformas baseadas na web em categorias ocupacionais, considerando as cinco
mais relevantes. Globalmente, a maior parte das tarefas sdo executadas no campo de
desenvolvimento de software e tecnologia, cuja participacdo aumentou de 39% para
45% entre 2018 e 2020 — equivalente a 6%. Os servigos profissionais e de vendas e
marketing também ganharam certa importancia. No entanto, ocorreu uma reducao nas
tarefas no periodo para as categorias de Criacdo e Multimidia, Escrita e Traducéo e
Escritério e Entrada de dados (Ver figura 6)°. Esta andlise destaca a crescente
demanda de trabalho para profissionais da area de tecnologia da informacdo,

acompanhando a transformacao digital na economia e no mercado de trabalho.

8 Figura 6 - Grafico original, em inglés, extraido do Relatério OIT 2021. No eixo vertical, estdo os
nameros de plataformas e no eixo horizontal, o ano. A legenda identifica os tipos de plataforma: Online
web-based / Baseada na Web; Taxi/Téaxi; Delivery/Entregas; Hybrid/Hibridas. Traducéo livre da Autora.

9 Figura 6 - Gréfico original, em inglés, extraido do Relatério OIT 2021. No eixo vertical, consta as
categorias de trabalho (de baixo para cima): Desenvolvimento de Software e Tecnologia; Criacdo e
Multimidia; Escrita e traducdo; Escritdrio e entrada de dados; Vendas e suporte de marketing; Servigos
profissionais. No eixo horizontal, contém as porcentagens ja descritas no texto. A comparacao é entre
0s anos 2018 e 2020. Traducéo livre da Autora.
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Figura 6 - Demanda global de méo de obra em categorias ocupacionais em plataformas baseadas na
web
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Para trabalho remoto nas organizagdes foram implementadas as modalidades
de home office, atividade remota de carater sazonal, esporadico e eventual, que, na
pandemia, transformou a jornada de trabalho e os direitos trabalhistas. O
teletrabalho'®, que utiliza as TIC's e é realizado fora da organizacdo através da
internet, converteu “estas praticas (...) em verdadeiros laboratérios de
experimentacao”. (ANTUNES, 2020c, p.27). Em ambas as modalidades, o territério
fisico do trabalho é ajustado, passando as atividades laborais sendo realizadas “em
casa” ou “em qualquer lugar’” que possibilite a conexdo com a rede — requisito
fundamental para a transmissao de informacdes e comunicagdo com as organizacoes
e demais envolvidos no processo produtivo. Em alguns casos, o local de trabalho
passou a ser um critério de escolha do préprio trabalhador, sendo o fator de controle

das entregas realizadas dentro dos prazos estipulados com os demandantes.

O local de trabalho informatizado, que, afinal de contas, pode ndo ser mais
um ‘local’, € uma arena por meio da qual a informacgéao circula, informagao
para a qual o esfor¢o intelectual é aplicado. A qualidade desse esfor¢o, mais
do que a quantidade, serd a fonte a partir da qual sera derivado o valor

10 Habitualmente, o teletrabalho nédo se define de modo a incluir o trabalho em plataformas digitais ou
economia gig; por exemplo, uma pessoa freelancer que trabalha principalmente a partir de casa pode
nao se enquadrar na classificacéo de teletrabalho, mas podera enquadrar-se no trabalho em domicilio.
(OIT, 2020)



27

agregado [...] o aprendizado é a nova forma de trabalho. (CASTELLS, 1999,
p. 395).

N&o parece restar davidas, portanto, que o teletrabalho e o home office
tiveram crescimento radical ap6s a pandemia, especialmente nas areas que
viabilizaram sua implementacdo como modus operandi permanente e que suas
consequéncias ainda ndo foram sentidas integralmente por trabalhadores e
organizacgdes. Antunes (2020c, p.27) enfatiza a questao da “relagdo profundamente
desigual entre trabalho e capital”, sintetizada no comparativo de vantagens para

trabalhadores versus empresas (Figura 8).

A investigagao sobre o teletrabalho [demonstrou] que quem trabalha de casa
tende a trabalhar mais horas [do que quando esti] nas instalacdes da
empresa, [devido] ao tempo de deslocamento para o local de trabalho
substituido por tarefas de trabalho, [por] alteragcfes nas rotinas de trabalho e
a maior fluidez das fronteiras entre o trabalho remunerado e a vida pessoal.
(OIT, 2020, p.5).

Figura 7 - Beneficios para trabalhadores e empresas frente ao trabalho remoto
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Fonte: Adaptado pela Autora de ANTUNES, 2020c.

Observando o comparativo, destaca-se a necessidade de rever a gestéo de
tempo e da organizacéo do trabalho e desempenho para o formato remoto para que

0s beneficios sejam materializados para todos os envolvidos no processo produtivo.
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Esta nova era de teletrabalho exigira a adocao mais generalizada de um novo
modelo de gestédo — mais assente na confianga e mais baseado em resultados
- e também uma nova forma de trabalhar — mais auténoma, mais flexivel e
mais adaptada as circunstancias e preferéncias individuais do que
anteriormente. (OTI, 2020, p.4)

A pandemia também acelerou o processo de automatizacdo, principalmente
pelo aumento da demanda por dados!! e da inteligéncia artificial. No Gltimo Férum
Econdmico Mundial (2020), foi declarado que mais de 7 milh&es de postos de trabalho
poderdo ser extintos a medida que a “inteligéncia artificial, a robodtica, a
nanotecnologia e outros fatores socioecondmicos permitissem dispensar 0 uso da
forca humana em certas frentes de trabalho.” Entretanto, afirma Antunes (2020c), tal

tendéncia torna o trabalho vivo mais residual.

A tendéncia, visivel bem antes da exploséo da pandemia, era clara: reducéo
do trabalho vivo pela substituicdo das atividades tradicionais por ferramentas
automatizadas robotizadas, sob comando informacional-digital. Isso torna o
trabalho vivo mais “residual” nas plataformas digitalmente mais avangadas e
0 empurra para as atividades ditas “manuais” (na melhor das hipéteses) ao
mesmo tempo que amplia o monumental exército sobrante de forca de
trabalho, que ndo para de se expandir nesta fase mais destrutiva do capital.
(ANTUNES, 2020c, p.23)

Falamos, portanto, do contexto em que o campo do trabalho ja ndo pode ser
dissociado da comunicacdo. Nesse cendério, as plataformas ganharam espaco e se
desenvolveram para atender a demanda por ferramentas que facilitam a comunicacéo
virtual. Os encontros passaram a ser on-line, houve aumento global de
videoconferéncias. Algumas plataformas ganharam destaque, como Zoom, e outras,
como Google Meet, Discord, Slack e Microsoft Teams, tiveram incrementos de
funcionalidades que proporcionam novas experiéncias para atender demandas de
usuarios e se manterem competitivas. O destaque entre essas ferramentas foi a
inclusdo de componentes que as tornassem acessiveis, transpondo barreiras
linguisticas, como legendas e traducdes em tempo real. A comunicacdo virtual
assincrona comecou a ganhar espaco. Radicalizou-se, enfim, a concepcéo de Marazzi
(2009) sobre a comunicagdo como meio de produgcédo em que ela se torna decisiva no
campo do trabalho. Neste sentido, além das transformac¢des nas modalidades de

trabalho e automatizacéo, a pandemia intensificou o desenvolvimento e atuacdo nas

11 A pesquisa Global de Gestdo de Dados, realizada pela Experian (2021), relatou que houve um
aumento de demanda por dados nas organizac8es durante a pandemia, sendo os efeitos mais sentidos
no Brasil (80%), do que Reino Unido (72%) e EUA (70%).
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plataformas digitais. A mudanca no comportamento dos usuarios, que priorizaram
compras e experiéncias on-line durante a pandemia, exigiu novas habilidades,
incluindo comunicagéao, para que fossem disponibilizadas solu¢des de tecnologia com
alto nivel de satisfacdo. Fez-se necessario, no limite, o aperfeicoamento da

comunicacdo com usuarios por profissionais de TI.

1.4. Trabalho imaterial e linguagem no capital cognitivo

A necessidade de atuacdo do trabalho humano no mercado de tecnologia se
transformou exigindo novos conhecimentos para qualificar a produgdo material e
imaterial, criando postos de trabalho digital e potencializando as organizacdes digitais.
Para Cocco e Vilarim (2009) e Gorz (2005), o trabalho vivo encontra-se em uma nova
condicdo, uma nova forma de producado, de carater essencialmente imaterial cuja
acumulacdo é visivel em tempos de capitalismo informacional ou cognitivo. A
hegemonia do trabalho imaterial impde uma tendéncia a outras formas de trabalho,
inclusive por meio de disseminacdo das redes, que se torna uma tipica forma de
producdo imaterial na sociedade. Em sintese, 0s recursos imateriais se tornaram o

centro do processo produtivo nas novas formas de organizacao do trabalho.

Se quisermos evitar construir um universo puramente abstrato, constituido
inteiramente de “conhecimento” (no qual entidades descorporificadas
habitam um espaco virtual, sdo sustentadas por elementos virtuais e
produzem bens virtuais [...] € Gtil atentar para essa materialidade subjacente.
De uma perspectiva econdmica, [...] importante atentar mais especificamente
para a materialidade do trabalhador e de seu processo de trabalho. Apenas
examinando esse processo com certo detalhe torna-se possivel destacar as
contribuigbes feitas em cada estagio para o “valor” final da mercadoria. Tais
andlises podem também iluminar o processo identificado por Marx, no qual o
trabalho é progressivamente abstraido e incorporado ao capital, em sua
relagdo especifica com o trabalho de “conhecimento” de uma economia cada
vez mais dependente do uso das tecnologias da comunicac¢éo e informacao.
(HUWS, 2017, p.185)

O trabalho imaterial reverte-se em uma autoproducao do trabalhador que ao
mesmo tempo produz estimulos para novas subjetividades tais como desempenho,
Oou seja, a autoavaliagdo, as recompensas para si mesmo — e autopuni¢ao, todas
presentes na mesma medida que o sucesso ou fracasso no ambiente competitivo se
impbe. “A pessoa deve, para si mesma, tornar-se uma empresa. Nenhum
constrangimento lhe deve ser imposto do exterior, ela deve ser sua propria produtora,

empregadora e vendedora, obrigando-se a impor a si mesma constrangimentos
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necessarios para assegurar a viabilidade e a competitividade da empresa que ela é.”
(GORZ, 2005, p.23). Essa autoproducédo e autonomia levam a nova condicdo de

liberdade traduzida como auto exploracao:

O sujeito de desempenho esta livre da instancia externa de dominio que o
obriga a trabalhar ou que poderia explora-lo. E o senhor e soberano de si
mesmo. Assim, ndo esta submisso a ninguém ou esta submisso apenas a si
mesmo. E nisso que ele se distingue do sujeito da obediéncia. A queda da
instancia dominadora nao leva a liberdade. Ao contrario, faz com que a
liberdade e a coagéo coincidam. Assim, o sujeito de desempenho se entrega
a liberdade coercitiva ou a livre coercdo de maximizar o desempenho. O
excesso de trabalho e desempenho agudiza-se numa auto exploracao. (HAN,
2017, p.30)

Entretanto, afirmam Negri e Hardt (2005, p.195), “o aspecto central do
paradigma da producdo imaterial que precisamos aprender € a sua relagdo intima com
a cooperacao, a colaboracdo e a comunicacdo — em suma, sua fundamentacdao no
comum”. Para Marazzi (2009) trata-se ai da centralidade do trabalho relacional
diretamente ligado ao agir comunicativo, em que a atividade profissional é definida
sobretudo nas relagbes pessoais e menos nos termos industriais, cuidando para que
0 “servico as pessoas” permanega essencial ao funcionamento do processo
econdbmico — “trabalho comunicativo-relacional, que apela as qualidades cognitivas e
interpretativas de quem trabalha em determinado contexto.” (MARAZZI, 2009, p. 87)
O trabalho imaterial produz novas redes de relagfes intelectuais, afetivas e sociais.
Criam modos de organizacédo social e econémica, impactando as formas de producao
e organizacdo do conhecimento, da informacdo e dos bens culturais, tendo como

consequéncia a producao de novas subjetivagdes.

Pode-se dizer que quando o trabalho se transforma em trabalho imaterial e 0
trabalho imaterial € reconhecido como base fundamental da producéo, este
processo ndo investe somente a producdo, mas a forma inteira do ciclo
"reproducdo-consumo"; o trabalho imaterial ndo se reproduz (e ndo reproduz
a sociedade) na forma de exploracdo, mas na forma de reproducdo da
subjetividade. (LAZARATTO; NEGRI, 2001, p. 31)

A relacdo do trabalho imaterial e a organizacdo do trabalho passam a estar
vinculadas, cada vez mais, a comunicagdo no processo produtivo. Nesse caso, a
producao de linguagem € incorporada e mensurada no valor final do produto. “No pos-
fordismo, a comunicacdo humana é também um ingrediente essencial da cooperacéo
produtiva em geral; [...] € a rainha das forgas produtivas, algo que ultrapassa o proprio
ambito setorial, amparando [...] a inddstria em seu conjunto, a poiesis em sua

totalidade.” (VIRNO, 2003, p.32), ou seja, “ndo ha mais separacao entre producéo e
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comunicagao; nele o agir € comunicativo.” (VILARIM, 2015, p. 142). Assim, O
conhecimento e a comunicagédo, por meio da producdo de linguagem, se tornam
valores intangiveis, ndo podem ser mensurados por meio de critérios tradicionais,
sendo itens centrais ao valor extraido de todo processo de producio. E neste sentido
que Marazzi (2009) destaca como a informacao é a esséncia das novas tecnologias

de producéo e torna seu fluxo a base da economia imaterial.

Hoje, produzir significa explorar cada oscilagdo minima que exigem; significa
"respirar com o mercado"”, trazé-lo para dentro da fabrica. Produzir significa
responder a demanda, ndo dependendo do fornecimento de bens, como na
economia fordista. Esta reversdo da relagéo entre a demanda e a oferta estéo
na origem da entrada da comunicagédo diretamente no processo produtivo, no
sentido de que a cadeia de producdo se tornou, de fato, uma cadeia
linguistica, uma conexao semantica, na qual a comunicagao, a transmissao
de informacgdes, tornou-se matéria-prima e instrumento de trabalho, assim
como eletricidade. A comunicacao e a linguagem tornam possivel o que no
modelo fordista foi um obstaculo, ou seja, a articulagdo da mecanizacédo e
flexibilidade. (MARAZZI, 2007, p. 50, tradugdo nossa)!?

Novas estratégias de acumulacéo de capital por meio da linguagem e de acdes
de desenvolvimento do capital humano séo incorporadas. A partir dai a avaliacdo dos
méritos organizacionais se torna “validagéo soécia” do capital intelectual desenvolvido
e traduzido na satisfacdo de clientes, assim como no volume monetério gerado na
venda, ou seja, ha ocasido em que a monetizacdo dos recursos humanos se torna
mensuravel. Os investimentos passam a ser sobre o crescimento do capital cognitivo,
gue em contato com o trabalho vivo — aquele que o produtor ndo pode ser separado
do seu produto - produz riqueza. “A inovagao que realmente merece ser incentivada

€ a que desenvolve o capital cognitivo social.” (MARAZZI, 2009, p.101)

Para Vilarim (2015), o capitalismo cognitivo € uma das denominacdes utilizadas
para representar um momento pos-fordista da economia, estabelecendo um
reagenciamento e reorganizacdo do mundo de producdo material. Com a revolucéo
das novas TIC’s ocorreu a disseminagao dos dispositivos digitais moveis, aliada ao

estabelecimento da digitalizacdo como linguagem, afetando a concepcéo do fazer e

12 No original: Producing means responding to demand, not making it depend on the supply of goods,
as used to be the case in the Fordist economy. This reversal of the relationship between demand and
supply is at the origins of the entry of communication directly into the productive process, in the sense
that the chain of production has, in fact, become a linguistic chain, a semantic connection, in which
communication, the transmission of information, has become both a raw material and an instrument of
work, just like electricity. (MARAZZI, 2007, p. 50)
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de quem é o sujeito desse fazer e da producao de valor. Trata-se de uma nova forma
de trabalho hegemonico, que valoriza a producéo de conhecimentos numa légica de
servicos e que produz mais subjetividades para além da cooperagdo objetivada
utilizada no modelo taylorista-fordista. Neste cenario, portanto, cresce a importancia
das relacdes de servicos, conhecimentos e subjetividades: o trabalho imaterial se
torna forga central da producéo de valor por envolver uma produgao biopolitica. “A
demanda é por atividades que podem ser definidas como virtuosas, no sentido de
exigirem competéncias pessoais cada vez mais baseadas na comunicacéo, na criagéo
e no uso de linguagens e simbolos, palpada na execugao para um publico.” (VILARIM,
2015, p.20). Em suma, visto as organizacfes como sistemas vivos e organicos
(Morgan, 2002), que estabelecem suas préaticas de governanga, 0 sujeito € quem
produz o conteddo para interface, atuando de modo decisivo na producdo de

linguagem com impacto direto na interacdo com USUArios.
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CAPITULO 2: LINGUAGEM E EXPERIENCIA

2.1 Linguagem como meio de producéao

Considerando, portanto, as mudancas estruturais que as organizacfes vém
empreendendo nos seus modos de funcionamento, pode-se dizer que as préticas de
linguagem n&o apenas acompanham a progressiva incorporacao da tecnologia, mas,
sobretudo, se constituem novos modos de governanca. A linguagem se torna
estratégica para o funcionamento das organizacoes se aceitarmos a hipotese de que,
na cultura digital, sua relacdo com os usuarios desenvolve-se cada vez mais através
dos artefatos digitais. Na verdade, como afirma Marazzi (2009), a evolucdo do
capitalismo industrial para o cognitivo estaria invariavelmente atrelada a entrada da
comunicacdo — portanto, da linguagem — na esfera da producédo. Se os marcos de
producdo fordista, mecanicista, baseada em instrucdes, excluia a comunicacao, o
paradigma pos-fordista, torna o fluxo de informagbes o centro da cadeia produtiva e
por isso a necessidade de se trabalhar comunicando. Assim, tem-se na comunicagao
a materialidade do processo de producao, em que se destaca um tipo de linguagem
agil e funcional, que organiza o trabalho, bem como logica-formal, de modo a fazer
circular as informacf6es em tempo real e com isso corresponder as demandas do
mercado econdmico-financeiro. Nesse sentido, deve predominar uma linguagem
formal, constituida de simbolos, signos, coédigos abstratos, que favorecam a
compreensao no compartilhamento das informacdes e acelere a produtividade do

trabalho colaborativo.

Essa linguagem, além de ser do tipo formal (abstrata, artificial totalmente
simbdlica, deve ser légica, pois € em virtude de suas regras e de sua
gramatica que se pode usé-la no interior da firma (ou no sistema de “produgéo
em rede” que inclui varias firmas); vale dizer no préprio interior de uma
comunidade social na qual o agir ndo deve entravar os agires dos outros, mas
ao contrério, deve favorecé-los e potencializa-los. (MARAZZI, 2009, p. 28)

No sistema burocratico, a organizagdo de dados e informagdes é primordial
para que sejam armazenadas e posteriormente consultadas e manipuladas. As
pessoas que operam esse sistema devem parar de pensar como humanos e

comegam a pensar como prover uma linguagem gue seja assimilada por maquinas ou
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softwares, como a linguagem da programacéo utilizada por desenvolvedores de Tl ou

codigos estabelecidos em manuais corporativos por operadores , por exemplo.

O impacto mais importante do sistema de escrita na histéria humana é
precisamente este: pouco a pouco, mudou a forma como os humanos
pensam e concebem o mundo. A livre associacéo e o pensamento holistico
deram lugar a compartimentaliza¢éo e burocracia. (HARARI, 2019, p. 138)

De fato, os métodos de processamento de dados ndo constituem um
prolongamento dos modos humanos de interpretar. No contexto descrito acima, “cada
informacdo que possa ser traduzida em notacdo matematica € armazenada,
disseminada e processada com velocidade e eficiéncia impressionantes. Uma pessoa
gue deseja influenciar as decisfes [...] deve, portanto, aprender a falar em numeros”
(HARARI, 2019, p. 140). Quando falamos, portanto, da centralidade da linguagem nas
organizacdes, nos referimos a essa notacdo matematica, origem do sistema binario
computadorizado de apenas dois simbolos, 0 e 1, que se constitui a base para o
desenvolvimento da linguagem das maquinas. Trata-se da notacdo utilizada na
producao de tecnologia para codificar e descodificar e assim realizar a traducdo entre
as linguagens binaria e natural. Para Flusser (2010), os novos cdadigos digitais, com
estrutura “0-1”, simulam o tipo de construgéo do sistema nervoso humano e funcionam
como um método para atribuir sentido, mediado por maquinas (de fora para dentro),

aos saltos quanticos no cérebro:

Os novos caédigos séo digitais — e, na verdade, em sua maioria, binérios do
tipo “1-0” — em virtude de dependerem do tipo de construcéo dos aparelhos
para o qual eles sdo determinados, e que devem decifrar os cédigos. Trata-
se de aparelhos que — de maneira semelhante ao telégrafo — ou deixam
passar (“1”) correntes de elétrons ou as interrompem (“0”). No fundo, os novos
cédigos nao devem fazer nada além de atribuir um sentido a esse ligar e
desligar mecénico da corrente, para codifica-lo. (FLUSSER, 2010, p. 159)

Flusser (2017) contextualiza o cédigo como um sistema de simbolos que
possibilita a comunicagédo “na medida que estabelece um mundo codificado, ou seja,
um mundo construido a partir de simbolos ordenados no qual se represam as
informagdes adquiridas” (FLUSSER, 2017, p. 93). Assim, os simbolos atuam
substituindo (significando) outros fendmenos e a comunicagdo substitui a vivéncia
daquilo que ela se refere. Para o fildsofo, 0 homem se vé obrigado a criar simbolos e
ordena-los em cédigos com objetivo de mediar e dar sentido ao mundo (FLUSSER,
2017, p. 126). A revolugao da tecnologia, descrita por Flusser (2010), reconhece as

coisas sélidas (materiais) como meras aparéncias, tornando o mundo das coisas
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desinteressantes. No entanto, as coisas interessantes séo as particulas visiveis sobre
a tela, computadas em imagens. Nesse sentido, elas exigem uma reaprendizagem de
pensamento. Trata-se da necessidade de se aprender a escrever digitalmente, por
meio de uma transcodificacdo de codigos tradicionais em novos. Tal reaprendizagem
faz repensar a funcdo da memoria, 0 armazenamento e relacionamento do alfabeto e
dos novos codigos digitais. Até mesmo a “critica” precisa ser reaprendida. “Teremos
de transcodificar toda a literatura, toda a biblioteca factual e imaginaria de nossa
cultura em caodigos digitais, para poder alimenta-la em memorias artificiais e de la
aciona-las.” (FLUSSER, 2010, p. 167)

Segundo Vilarim (2015), inicialmente, o computador era capaz de
compreender somente cddigos por meio da linguagem da maquina. Com o
desenvolvimento de novas linguagens de programacdo, que utilizam conjuntos
simbdlicos mais definidos e sdo conhecidas como “linguagem de programacéao de alto
nivel”, eles passaram a utilizar palavras e simbolos mais préximos das linguagens
natural e humana, permitindo que outras pessoas, que nao possuem formacgao
especifica em linguagem de programacéo, pudessem participar do desenvolvimento
de software. Os algoritmos sdo um exemplo dessa linguagem de alto nivel. A producéo
de software contém dois tipos de atividade simbdlico-linguistica: 1) comunicacdo
desenvolvida com linguagem artificial que orientam as maquinas; 2) comunicativo-
linguistica, realizada entre pessoas que atuam na produgdo. “Um
desenvolvedor/produtor de software precisa, neste caso, saber mobilizar
competéncias linguistico-comunicativa nos dois tipos de linguagem.” (VILARIM, 2015,
p. 130)

Relacionando este conceito de coédigos digitais, também utilizados na
linguagem de maquinas, a producdo de linguagem pelos desenvolvedores de
software, dentro do capitalismo cognitivo, estaria radicalmente atrelada a centralidade
da comunicacao digital nas organizacfes. Estas tém se preocupado cada vez mais
com as questdes relacionadas aos processos de comunicagao, internos ou externos,
considerando o contexto de producdo em que ha necessidade de interacao, troca de
informacgdes e de compartilhar conhecimento. Para Fleury (2001), o conhecimento
coletivo € desenvolvido por meio das interacdes entre individuos, entre grupos e as
organizagfes. Assim, estabelecendo um modo proprio de fazer as coisas, sustentado

por novas linguagens e simbolos, que estruturam a pratica de trabalho, a comunicacao



36

organizacional em seu aspecto sistémico, tem no fator interativo, que regula seus
sistemas por meio de feedback constantes, um elemento central. Tal comunicacéo
afeta o sistema organizacional em todos o0s niveis, por isso, deve estar relacionada
com a estratégia e 0s objetivos das organiza¢des. Segundo Corréa (2009), as trocas
comunicacionais incorporam as caracteristicas dos ambientes digitalizados como a
multiplicidade e nao-linearidade das mensagens, a flexibilizacdo do tempo e a
virtualizagcdo dos relacionamentos e intercambios. Em consequéncia, tem-se uma
espécie de digitalizagdo dos significados coletivos que fluem nos ambientes
organizacionais. Trata-se de um protagonismo do bindmio simbidtico informacéao-
comunicagdo no espago Vvirtual, tornando “a comunicagdo organizacional
potencializada pelas tecnologias digitais, assumindo um importante papel estratégico
de integracdo de discursos e de complexificagdo de processos, exigindo-se uma
postura planejada de forma sistemética para o seu sucesso.” (CORREA, 2009, p.
319). Sendo assim, para que a organizacao estabeleca um relacionamento com seus
publicos, é necessario um alinhamento da visdo estratégica e a comunicacao
organizacional, por meio da comunicagédo integrada, composta de comunicacéo
interna, mercadolégica e institucional. Para Baldissera (2009), essas sdao
fragmentacdes, no nivel da organizacdo comunicada, para simplificar e dar agilidade
aos processos. Segundo o autor (2009, p.114), ela redimensiona as organizacdes
transpondo a ideia de organizacdo comunicada (a fala oficial e planejada) e

comunicante (comunicagao sujeito com a organizagao):

Diante das caracteristicas da sociedade contemporanea, tais como a
urgéncia nas decisbes (e, portanto, 0 pouco tempo para investigar e
refletir), o desejo de poder (exercer-se sobre a alteridade), o enfraquecimento
dos vinculos, a velocidade com que as informagdes circulam (poténcia
tecnoldgica), a tendéncia ao espetaculo, a valorizagdo do imediato e o desejo
de férmulas que permitam a mensuracao de tudo — inclusive do intangivel —,
a ideia de Comunicag¢do Organizacional parece ser reduzida, particularmente

no nivel das praticas cotidianas, a comunicacao planejada. [...] [onde] acbes
mensuraveis (tradu¢cdo em nlimeros) sdo mais valorizadas. (BALDISSERA,
2009, p.118)

Neste sentido, o autor defende que a comunicacdo ndo deve ser reduzida a
estes processos e entende que a comunicagado organizacional possui trés dimensdes
tensionadas e interdependentes: (a) organizagdo comunicada, da fala autorizada,
identidade e por meio de processos comunicacionais da visibilidade objetivando
retorno; (b) organizacdo comunicante, ultrapassa a fala autorizada e inclui os demais

processos comunicacionais que se atualizam sempre que alguém estabelecer relacéo
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direta com a organizacdo — “mesmo que a organizacdo ndo deseje comunicar, se
alguém — alteridade — atribuir sentido a algo e/ou alguma coisa dela e assumir isso
como comunicacgdo, entdo serd comunicacao”; e a organizagao “falada”, onde ocorrem
0S processos de comunicagdo que, ndo sendo a partir de relagdes diretas com a
organizacao, referem-se a ela, como manifestacdes sobre ela que assume lugar nas
relaces familiares, por exemplo. (BALDISSERA, 2009, p.118)

2.2 Interacao sujeito e objeto

No contexto de tecnologia da informacédo e comunicacao, especificamente dos
dispositivos eletrénicos de mobilidade, é estabelecida a interacéo do sujeito (usuario)
com o0 objeto (produtos digitais), por meio de interfaces (design/estética da
comunicacdo). Essa triade pode ser entendida como subjetiva no sentido de
efetivamente envolver nossos corpos e estabelecer uma relagcdo entre o0s
intervenientes tendo como objetivo a producéo e obtencéo do imaterial (informacgdes).
Tal dindmica ganha impulsos impensados em nossa atualidade e se dirige
primordialmente as informacdes. “Nosso interesse existencial desloca-se, a olhos
vistos, das coisas para as informacdes. Estamos cada vez menos interessados em
possuir coisas e cada vez mais querendo consumir informacées.” (FLUSSER, 2017,
p.51). Segundo Flusser, “a estética (no caso, a estética em fluxo) se compde sobre
vivéncias que remetem a percepcao e ao despertar de sensacdes envolvendo todo o
corpo, ndo apenas a visao, e apesar de tangenciar o aspecto visual ndo se limita a
ele.” (FREITAS, 2018, p. 149). O principal ponto de contato do corpo do sujeito com o
dispositivo tecnoldgico de mobilidade, além dos olhos, sdo os dedos. “As pontas dos
dedos sdo “6rgados” de uma escolha, de uma decisdo” (FLUSSER, 2017, p.59). Ou

seja, as funcionalidades de uma interface sdo também tateis.

Um bom pioneiro foi Baudrillard, para quem, na era das grandes tecnologias
eletrdnicas de comunicacao, as pessoas estdo mais préximas do universo tatil
do que visual. Na ordem visual, € maior a distancia entre o estimulo e a reacgao,
dando margem ao intelectualismo na apreensédo perceptiva da realidade.
Afirma ele: No momento em que o tato perde para nds o seu valor sensorial,
sensual (‘o tato € mais uma interagao dos sentidos do que um simples contato
da pele com o objeto’), é possivel que ele volte a ser o esquema de um universo
da comunicagdo — mas como campo de simulagdo tatil e tatico, onde a
mensagem se faz ‘massagem’, solicitagdo tentacular, teste. Por toda parte,
vocé é testado, tateado, 0 método é tatico, a esfera da comunicacao é tatil.
Sem falar da ideologia do ‘contato’, que sob todas as suas formas visa substituir
a ideia de relag&o social. (SODRE, 2016, p. 81)
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Entretanto, a relacéo do sujeito com o objeto vai além do toque. E por meio da
percepgcao que é construida a experiéncia e a relagdo do objeto com o sujeito. “Tal
experiéncia perceptiva nos abre para uma sensagéo de ser-um com a obra, de fazer
parte dela ndo apenas pela acdo que ela nos demanda, mas de fundir-se a sua
matéria.” (FREITAS, 2018, p.119). De fato, quando a percepc¢ao acontece enquanto
experiéncia para o sujeito € realizado um registro de lembrancas que, transformadas

em memoria, produzem um aprendizado.

Sobre os processos mentais, Sternberg (2011, p.190) relata que os psicologos
cognitivos descrevem trés operagdes que representam uma etapa no processamento
de memoria, podendo ser sequenciais: (a) Codificacdo, que se refere a transformacao
de um dado fisico, sensorial, um tipo de representacdo que pode ser colocado na
memoria; (b) armazenagem, como a informacao codificada que é retida na memoria;
(c) a recuperacédo, que como a forma de acesso dessa informacdo armazenada na
memoria ocorre. Para o autor, “a maior parte da informagao armazenada na memoria
de longo prazo parece ser codificada basicamente de forma semantica, ou seja,
segundo os sentidos das palavras”. (STERNBERG, 2008, p.191) Porém a memoria
de longo prazo nao é exclusiva da semantica, pois ha evidéncias de codificacéo visual
e acustica. Assim, o desenho da experiéncia e da interface deve ser intuitivo para que
aconteca a interacdo do sujeito com o objeto, que por meio de sua forma, cores,
texturas, materiais, escrita e organizacao, se estrutura como linguagem e comunica a

usabilidade.

Em suma, o sentido objetivo da interacéo por meio de cddigos implica a criacao
de mundos paralelos, realidades alternativas, um mundo altamente codificado em
nameros, mundo de formas que se multiplicam incontrolavelmente (Flusser, 2017).
Trata-se de um novo modo de se orientar no mundo em que o conceito de informar
significa impor formas a matéria. “Fabricar e informar sdo aspectos do mesmo
programa, sdo manifestacdes de acdo humana Unica de tentar impor sentido ao
mundo por meio de codigos e técnicas.” (FLUSSER, 2017, p.13). Neste cenario, 0
binbmio homem-maquina parece cada vez mais indissociavel. “Fica cada dia mais
evidente que a relagdo homem-aparelho eletrénico é reversivel, e que ambos so
podem funcionar conjuntamente: o homem em funcdo do aparelho, mas da mesma

maneira, o aparelho em fungdo do homem. Pois o aparelho s6 faz o que o0 homem
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quiser, mas o0 homem so6 pode querer aquilo de que o aparelho é capaz.” (FLUSSER,
2017).

Considerando a comunicacédo nos artefatos e interfaces digitais, é preciso se
perguntar pela possibilidade de se estabelecer, por meio dessa relacdo homem-
maquina, ou ainda, no caso da comunicagdo organizacional, relacdo usuérios e
marca/identidade, novos vinculos. Para Sodré (2016, p. 93), o vinculo é diferente de
relacao, “é muito mais que um processo interativo, porque pressupde a insergao social
e existencial do individuo desde a dimensdo imaginaria (imagens latentes e
manifestas) até as deliberacbes perante as orientaces praticas de conduta, isto é,

aos valores.”

Revestido da forma-signo, necessaria aos codigos de funcionamento da
comunicacado humana, o vinculo faz aparecer o sentido, que € algo destacado
do “objeto” ou da configuragdo material, e se converte em realidade
intersubjetiva e social. Esta por sua vez, investida das caracteristicas do signo
(da linguagem, portanto), manifesta-se como um conjunto de instituicbes e
praticas interligadas por uma rede sutil de sentido, a que se pode dar o nome
de cultura. (SODRE, 2016, p. 94)

O primeiro problema a ser colocado do ponto de vista da producéo de vinculo
nas interfaces, entre usudrios e organizacoes, refere-se a experiéncia proporcionada
pela interacdo com os artefatos digitais enquanto um produto. Trata-se ai, de certa
forma, de uma nova relacdo com o consumo, na sua forma imaterial e sensorial, ja
que “0 novo homem nao € mais uma pessoa de ag¢des concretas, mas sim um
performer: Homo ludens! e ndo Homo faber4. Para ele a vida deixou de ser um drama
e passou a ser um espetaculo. Nao se trata mais de acfes, e sim de sensacdes.”
(FLUSSER, 2017, p. 54). Voltaremos a esse ponto mais adiante. De todo modo, é
justamente essa busca por sensacdes pelos sujeitos, que traz novas demandas por
produtos desenvolvidos pelas organizacfes e que passam a incorporar abordagens,
metodologias e processos inéditos no desenho de experiéncias, incluindo

experiéncias com a comunicacao escrita e redacdo de mensagens.

2.3 Redacao para User Experience (UX)

Nesse contexto, a comunicacdo entre humano-computador é transformada

pelas tecnologias emergentes, com novas abordagens e possibilidades de interacéo

13 Homo ludens, do latim llusao, ladico; homem que se diverte. (HUIZINGA, J. Homo Ludens, 1938)
14 Homo faber é a designacao funcional, de carater antropolégico, que Flusser (2017, p.32) utilizou para
hominideos que se encontram proximos de algum lugar de producéo de artefatos (fabrica).
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e experiéncias para pessoas. Em parte, isso explica por que areas de atuacdo como
o design, a comunicacao e as tecnologias digitais estdo cada vez mais proximas e
interdependentes, em especial, no que tange a transformacao digital do campo do
trabalho, marcado pela exigéncia de novos conhecimentos, ferramentas para o
desenvolvimento de produtos digitais e relacdo com seus publicos. Considerando, por
exemplo, a interface digital um meio onde acontece progressivamente a interacdo das
organizag0es, diversas tecnologias vém sendo orientadas para a usabilidade e fatores
humanos, se concentrando em modos de operacionalizar a psicologia e a ergonomia,
assim como na criacdo de métodos para criar interacdes eficientes, eliminando erros
para apoiar as tarefas de trabalho. Um espectro importante de tais trabalhos envolve
as pesquisas que vém sendo desenvolvidas de forma conceitual e projetual no campo
do Design, contemplando o Design da Interacdo, Informacédo e Grafico aplicados as

interfaces.

Gui Bonsiepe (1997, p. 11) esclarece o conceito de design no diagrama
ontoldégico que relaciona trés dominios: (1) um usudrio ou agente social, que quer
realizar uma tarefa efetiva; (2) uma acéo ou tarefa (instrumental ou comunicativa) que
0 usuario quer cumprir; (3) uma ferramenta ou artefato (objeto concreto ou signo e
informacdes) do qual o usuério precisa para realizar efetivamente a agédo. A unido
destes campos heterogéneos na interface — o dominio central do design, “o espaco
no qual se estrutura a interacdo entre corpo, ferramenta (objeto ou signo) e o objetivo
da acédo. [...] A interface transforma objetos em produtos; sinais em informacéo
interpretavel; transforma simples presenca fisica em disponibilidade.” (BONSIEPE,
1997, p.12). Dito de outra forma, as interfaces digitais trazem novas funcdes para o
design de software que, segundo Bonsiepe (1997, p.41), além do paradigma da
comunicacao, incorpora interfaces graficas que incluem em seu desenho tanto objetos
gue o usuario vé quanto convencgdes basicas de interacdo com estes objetos. Trata-
se de uma linguagem constituida por janelas, icones, menus e teclas como algo que
0 usuario esta habituado (signo comum), ou seja, elementos visuais que constituem

uma realidade propria e que abrem espaco para a acao (Figura 8).
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Figura 8 - Desencadeadores de acdo em interfaces graficas
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Fonte: Bonsiepe (1997, p.41)

A partir da interface, o design de interacdo pressupde em sua aplicacdo como
0S usuéarios irdo utilizar os produtos, o que precisam fazer, como irdo fazer e em que
contexto irdo fazer. Com uma percep¢do além da Interacdo Homem-Computador

(HCI), Preece; Rogers; Sharp (2013) entendem design de interacdo como

projetar produtos interativos para apoiar o modo como as pessoas Sse
comunicam e interagem em seus cotidianos, seja em casa ou no trabalho.
Em outras palavras, significa criar experiéncias de usuario que melhorem e
ampliem a maneira como as pessoas trabalham, se comunicam e interagem.
PREECE; ROGERS; SHARP (2013, P. 8)

Para Loéwgren (2014), o design da interacao “é sobre moldar coisas digitais para
uso das pessoas” e os materiais digitais impde requisitos especificos, como praticas
de desenho. As préticas do design podem ser expressas nos conceitos de objetivos
do usuario, fluxos de tarefas, usabilidade e utilidade. O autor destaca que o0 escopo
do design de interagdo n&o é limitado as “coisas digitais” e devem ser envolvidas as
disciplinas relacionadas como o design de servi¢o, design organizacional e cenario
sociopolitico, devido ao uso da tecnologia estar relacionada a outros aspectos da vida
cotidiana. Tais constatacdes dao-se em continuidade ao contexto em que o objeto no
design, o artefato material, desloca-se para o imaterial no campo da informac&o. E o
caso, por exemplo, da ocasido em que as palavras precisam ser estruturadas e

contextualizadas, para ndo serem apenas um conjunto de dados, mas se tornarem
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informacdes. “O design da informacgao é a definicdo, planejamento e modelagem do
conteudo de uma mensagem e dos ambientes em que ela é apresentada, com a
intencdo de satisfazer a informacé@o necesséria dos destinatarios pretendidos” (111D —
idX, 2007, p.8). Neste sentido, pode-se dizer que o design da informagao tem como
objetivo organizar, disponibilizar a apresentar a informacdo, de modo com que seja
interpretada de compreendida pelo receptor. “O design da informacé&o visa garantir a
efichAcia das comunicacbes, facilitando os processos de percepcgdo, leitura,
compreensao, memorizagado e utilizacdo das informacdes apresentadas”
(FRASCARA, 2015, p. 9). Nesse ponto, os campos de estudo do Design da
Informacado, Ciéncia da Informacdo e Comunicacdo se interligam, principalmente
considerando a influéncia da teoria matemética da comunicacdo de Shannon e
Weaver!® (Figura 9) sobre o processo de transmissdo de mensagens. Embora esta
teoria seja questionada, reformulada e contextualmente atualizada por varios autores
dos referidos campos de estudo (como veremos no subcapitulo seguinte), partiremos

dessa concepcao para exemplificar o conceito utilizado para redacao nas interfaces.

Figura 9 - Processo de Comunicacao na Teoria Matematica
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Emissor
Intengao Codifica 7/////’/// Mensagem 7/////7/ 4
|
Como? O que? Por qué?

Fonte: A Autora adaptado de Bezerra (2020).

Para Frascara (2015), a apresentacdo visual da informagdo demanda

conhecimento a respeito da legibilidade de simbolos, letras, palavras, frases e textos.

15 Shannon e Weaver sdo matematicos referéncias para a Ciéncia da Informacéo e formularam a teoria
da matematica da comunicacdo que divide os problemas da comunicacdo em trés niveis: o primeiro
refere-se a precisdo com a qual os simbolos de comunicac¢éo podem ser transmitidos, caracterizando-
se como um problema técnico; o segundo diz respeito a precisdo com a qual os simbolos transmitidos
carregam o significado desejado, configurando-se em um problema seméntico; e o Ultimo estd
relacionado ao grau de eficacia com que o significado recebido afeta a conduta da maneira desejada,
sendo, portanto, um problema de eficacia. (BEZERRA, 2020)
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Requer também a compreenséao da capacidade informacional das imagens e a relacéo
com os elementos textuais. Deve haver uma preocupacao a respeito da compreensao
de textos para além da legibilidade — sua leiturabilidade, ou seja, seu grau de
compreens&o. E importante notar que um dado em um determinado contexto pode se
tornar informacéo, porém em outro pode ser considerado um ruido, alerta Frascara
(2004). Isto ocorre quando ha a presenca de codigos que o publico ndo compreende,
informacdes irrelevantes, elementos obliterantes ou a falta de qualidade técnica.
Assim, o ruido pode existir no canal (meio), no codigo (linguagem) ou na forma da
mensagem (estética ou estilo) e suas consequéncias podem variar da falta de clareza

a total incompreensdo da mensagem.

Os principios do Design podem ser entendidos como guias para organizar e
representar informacdes. Para Pettersson (2012), o principal objetivo do design da
informacéo € a clareza da comunicacao e destacou os principios como (1) Funcionais,
relacionados a estrutura de comunicar a mensagem, com clareza, simplicidade,
énfase e unidade; (2) Estéticos, como harmonia e proporcdo estética; (3)
Administrativos, como a gestdo do projeto, acesso, custos, ética e qualidade; (4)
Cognitivos: que se referem a interpretacdo e compreensao da mensagem, envolvendo
a atencao, percepc¢ao, processamento e memoéria. As mensagens devem permitir que
0S usuarios possam se concentrar na compreensdo do conceito, minimizando a
necessidade de utilizar mais recursos mentais para processar a informacéo. Por isso,
utiliza-se simplicidade, clareza e obijetividade na elaboracdo do texto, permitindo o
usuério se concentrar na informacgédo relevante e reduzindo os aspectos cognitivos

envolvidos na interpretacdo e compreensao.

O design deve ser centrado no ser humano e na atividade, levando em
consideracao o usuario em todas as fases de desenvolvimento. O design centrado no
usuario traz também a questdo ética e se baseia no “outro” como diferente e
respeitavel em sua diferenca. (BONSIEPE, 1997; FRASCARA, 2015; GARRET, 2011;
NORMAN, 2016). Todo esse processo do design, da interacdo, informacéo e seus

elementos caracterizam uma experiéncia com a interface digital.

Donald Norman é considerado o precursor da experiéncia do usuario, aplicando
0 conceito quando atuou na empresa Apple, nos anos 90. Este termo parte da
concepcao da abrangéncia de todos os aspectos (emocionais, usabilidade, design,

aspectos cognitivos...) que envolvem a experiéncia do usuario com um produto. Desde
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0 momento em gque uma pessoa seleciona um objeto até o momento em que abre a
embalagem do produto e faz o seu uso. A experiéncia do usuario ou UX, do inglés
User Experience, tem objetivo de fornecer experiéncias significativas e relevantes. “E
tudo relacionado a sua experiéncia com o produto.” (NORMAN, 1966) O autor,
reconhecido pelo seu conhecimento em Ciéncia Cognitiva e Computacdo, faz da
usabilidade, do design e da emocéo fatores essenciais para a experiéncia. O UX tem
uma dimensdo mais abrangente do que o funcionamento interno do produto ou o que
ele faz e envolve diversas disciplinas no cenario do Design, como a proposta
apresentada por Dan Saffer (2006) do que seria o “guarda-chuva de UX”, que esta em
constante adaptacdo as mudancas das areas relacionadas ao desenho de produtos e

experiéncias. (Figura 10)

Figura 10 - UX Design e disciplinas relacionadas
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Partindo da estrutura de elementos para construcdo de experiéncia de usuarios
proposta por Garret (2011), na fase de planejamento do escopo, onde séo levantados
0s requisitos funcionais, que determinam as funcionalidades do produto; e contetdo,
trata o produto como informacéo, elaborando a estratégia e estrutura de aplicacao
destes requisitos no produto. (Figura 11) Na fase de estruturacao do plano, a interacéo
e arquitetura da informacéo definem padrbes e sequéncias das acfes que serao
apresentadas aos usuarios, constituindo as opgdes e textos que direcionam o usuario
para concluir a tarefa/jornada. “A arquitetura da informacgéo estd preocupada com a
forma como as pessoas processam cognitivamente as informacdes.” (GARRET, 2011,
p. 81) No entanto, o sucesso da orientacdo aos usuarios depende da compreensao
da nomenclatura utilizada nas descrig6es, rétulos, botdes e terminologias inseridas no
produto, por isso a necessidade do vocabulario controlado que contém o conjunto de
padrées e termos utilizados, criando uma consisténcia textual e de idioma. Para
desenvolver esse sistema de nomenclatura, € realizada uma pesquisa com usuarios

para entender a forma como eles se comunicam.

Figura 11 — Elementos de Experiéncia do Usuario
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Assim, para desenhar uma experiéncia, ndo basta apenas o design visual, mas
também a producéo de contetdo. Os usuarios acessam o produto com um propasito
e € necessario leva-los para uma jornada. Isso requer palavras que direcionam para
a acdo e movimento. A redagdo para UX deve escolher palavras que reduzam
obstaculos, aumentem a produtividade dos usuarios ou a capacidade de realizar esta
jornada. Os usuarios estédo cada vez mais exigentes com a objetividade da informacao
e qualquer problema na interagéo, podem causar um impacto negativo na experiéncia
emocional. Garret (2011, p. 63-65) orienta que na fase de definicdo do plano de
escopo do projeto, devem ser definidas a linguagem do contetdo por meio de coleta
de requisitos, identificando quais informacgdes precisam ser incluidas no conteddo em

desenvolvimento, tais como instru¢des de configuracdes na tela e mensagens de erro.

Toda vez que vejo uma mensagem de erro em um Web site como "Excecao
de campo de entrada nulo", eu sei que alguns engenheiros fizeram este
espaco de mensagem chegar ao produto final porque ninguém fez dessa
mensagem de erro um requisito de conteddo. Incontaveis projetos técnicos
poderiam ter sido melhorados imensamente se o0s desenvolvedores
simplesmente se dessem ao trabalho de fazer alguém ver a aplicagdo com
um olhar para o contetido. (GARRET, 2011, p. 64, tradu¢&o nossa)

Tendo o usuario no centro do design, para que a linguagem escrita seja
requisito, assim como a de software, Garret (2011) estabelece uma proposta de
sistema de gestao do contetudo para automatizar o fluxo de trabalho necessario para
produzir e entregar contetdo aos usuarios. O sistema pode ser adaptado dependendo
do tipo de produto que esta sendo desenvolvido: para questdes legais, a necessidade
de avaliacdo de advogado; ou produtos que dependem de aprovacao dos gestores de
negocio. A equipe pode ser composta pelo escritor, editor do contetdo, gestor do
negocio, editor de copy (marketing); advogado, por exemplo, para entrega ao USUario.
(Figura 12)
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Figura 12 - Sistema de gerenciamento de conteldo

content editor copy editor

writer user

stakeholder lawyer

Fonte: GARRET (2011, p. 62)

Na estratégia da producédo da escrita, para experiéncia do usuério, € utilizada
a menor quantidade de palavras para gerar uma acéo ou informacéo. O excesso de
informacdes prejudica a capacidade de reduzir ao essencial e causa uma dissociacao
cognitiva. O filosofo Han, descreveu sobre o cansaco da informacdo e as
consequéncias do excesso informacional refletidos no corpo e na capacidade analitica
culminando na Sindrome da Fadiga da Informacdo (SFl), “a faculdade analitica
consiste em deixar de lado todo material perceptivo que ndo é essencial ao que esta
em questdo. [...] A enxurrada de informacdes a qual estamos hoje entregues prejudica,
evidentemente, a capacidade de reduzir as coisas ao essencial. [...] Mais informacéao
nao leva necessariamente a melhores decisbes.” (HAN, 2018, p. 105). Este realmente
€ 0 maior desafio para o produtor de conteudo, que também estd imerso na sociedade
da informacao. O usudrio ndo precisa de muitas palavras para seguir a jornada de
experiéncia digital e tomar decisdes. Para Wurman (2001), manter a capacidade de
se concentrar e fixar a atencdo, selecionando os estimulos e informacdes que
interessam, tornou-se um grande desafio na Era do Conhecimento. A tentativa de
obter muitas informacbes ao mesmo tempo prejudica a capacidade de fixacao
mnemaonica e, consequentemente, a consolidacéo do aprendizado. A capacidade de
reter e consolidar estimulos e informacdes é limitada, mas a percepgéo ndo. Assim,
pode-se ocupar com varias coisas ao mesmo tempo, no entanto, perde-se a

capacidade de processar adequadamente o que esta fazendo.

O que as pessoas pensam é na dificuldade de produzir dialogos efetivos, isto
€, de trocar informac¢des com objetivo de adquirir novas informacdes. E essa
dificuldade deve ser conduzida diretamente ao funcionamento hoje em dia
tdo perfeito da comunicacéo, a saber, deve ser dirigida para a onipresenca
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dos discursos predominantes, que tornam todo dialogo impossivel e ao
mesmo tempo desnecessario. (FLUSSER, 2017, p.94)

A tecnologia é apenas um meio de realizacéo de tarefas para interacdo e, ao
mesmo tempo, é desenvolvida por humanos. Por isso, as interagBes consideram
varios aspectos da mente humana como a capacidade de aprendizado, a memoria, a
linguagem e até mesmo possiveis erros que podem ser cometidos pelos usuarios.
Isso também se aplica no contexto de comunicacgao escrita. O objetivo do conteudo
para experiéncia do usuario é alcancar as metas e negocios da organizacdo e das
pessoas que estao utilizando as plataformas digitais. (GARRET, 2011, p. 37) Quando
ocorre uma interacdo em um aplicativo, por exemplo, os usuarios estao buscando
concluir objetivos. A comunica¢ao, que ocorre por meio das mensagens ou microtexto
da interface, pode transformar a informacao em relacionamento. Para Rogers, Sharp
e Preece (2013, p. 138), as mensagens de erro deveriam ser tratadas por “como
consertar’, indicando a causa do problema e 0 que o usuario precisa fazer para
conserta-lo e ndo explicar o que aconteceu. E apresentam algumas recomendacdes
como: evitar termos como “erro”, “fatal”’, “invalido”; evitar longos niameros de codigos
e letras mailsculas; elaborar mensagens atenciosas, que nao condenem 0s USUArios,

indicando o0 que precisa ser feito para que os erros sejam consertados. (Figura 13)

Figura 13- Mensagem de erro na interface

CPF ou senha invalidos.

Fonte: Aplicativo financeiro, pela Autora.
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Com a finalidade de tornar relevante a experiéncia do usuario na jornada por
meio das palavras e o conteudo das interfaces, as escritoras Kinneret Yifrah (2019) e
Torrey Podmajesrky (2019) e o escritor Bruno Rodrigues (2019) se tornaram
precursores no mercado de design de experiéncia com conteldo ao aplicarem 0s
meétodos e elementos de UX para a comunicacao escrita, aprimorando assim frente
de conteudo no “guarda-chuva de UX com o UX Writing ou redacéo para UX. Para
Yifrah (2019, p. 9), pode ser definido como o0 processo em que “as palavras ou frases
da interface devem estar diretamente relacionadas com as ac¢des do usuério: a
motivacdo antes da acdo, as instrucées que acompanham a acéao e o feedback que o
usuario fez a acdo.” A proposta € criar uma experiéncia positiva, com engajamento
dos usuérios, aumentando a usabilidade por meio da prevencdo de erros com a
orientacao textual. Trata-se de uma abordagem e uso da redacgao para transferir para

a interface digital uma identidade do produto e de sua comunicacdo mercadolégica.

Considere uma metéfora: uma experiéncia com palavras inadequadas é como
uma casa com paredes quebradas. Corrija as palavras assim como consertaria
as paredes. [...] Quando uma experiéncia é construida com terminologia, voz da
marca e arquitetura da informacdo consistentes e disponibiliza meios para
localizar, manter, internacionalizar e atualizar seu conteldo, tudo o que
precisamos fazer é corrigir as palavras. (PODMAJESRKY, 2019, p.14)

Na redacao para usuario, a consisténcia baseada na clareza, no vocabuléario
do usuéario, coesao e revisdo de conteldo adequando o contexto e o publico sédo
fatores que devem ser considerados para experiéncia com a interface. Este é um dos
principios mais importantes e negligenciados da redacéo para UX. Muitas vezes ha
tendéncia de escrever para si proprio e desconsiderando que os produtos digitais tém
um publico especifico. Na Figura 14, pode-se observar a jornada do usuario com a
interface e finalizada com a mensagem de feedback quando concluida a tarefa. Outros
exemplos de aplicacdo de redacdo para UX nas Figuras 14 e 15, sendo esta ultima

uma mensagem de sistema programada.



Figura 14- Exemplo de status do sistema, botdes e sucesso da tarefa

Né&o cubra seu rosto:

A foto em que vocé deve segurar Validacao realizada com sucesso
seu documento ao lado do seu rosto (selfie)

deve ser tirada por vocé mesmo,

sem cobrir 0 seu rosto com o documento.
A sua solicitacdo do

Par favor, aguarde enguanto analizamos sua

(selfie)

procedimento de verificagao

Nubank foi concluida com
ABRIR CAMERA Sucesso

Fonte: Aplicativo financeiro do Nubank, pela Autora.

Figura 15 - Mensagem Erro 404

Procure nos links abaixo

> Home
3 Estilo de Vids
> Recumenticos

Tente novamente em nossa home page foxplaybrasil.com.br

Fonte: Extinto site do Canal FOX
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Figura 16 - Mensagem de prevencéo de erros do usuario

Exxcluir Arquivo >

Tern certeza de que deseja excluir este arquivo permanentemente?

x Zygmunt Baurman-Ensaios scbre o conceito de cu..,
Tipo: Arquive EPUB
Tamanho: 1,28 MB
Data de modificagdo: 05/01/2021 15:41

I=
=T}
(=]

Sim

Fonte: Windows 10 Pro, pela Autora.

No vocabulario considera-se a linguagem como o conjunto de elementos que
definem o jeito de se comunicar (PLAIN, 2020). Palavras, gestos, cores, arquitetura e
imagens ajudam a expressar a identidade de um grupo que compartilha ideias
comuns. As palavras selecionadas para compor uma interacdo devem ser
consideradas avaliando o publico. Existem estudos abordando a linguagem simples
na producao de textos, “uma comunicagao esta em linguagem clara quando o texto, a
estrutura e o design sédo tao claros que o publico-alvo consegue encontrar facilmente
0 que procura, compreender o que encontrou e usar essa informagao.” (PLAIN, 2020)

A producéo de conteudo deve considerar na escolha das palavras, além da
clareza e a utilizacdo de expressdes concretas, a acessibilidade. O texto deve ser
acessivel para todos os usuarios, evitando palavras complexas e abstratas, que
exijam elevados niveis de interpretacdes textuais no momento da experiéncia.
Segundo relatério Inaf Brasil (2018), Indicador de Alfabetismo Funcional, cujo objetivo
€ analisar os indices de alfabetismo no pais, utilizando instrumentos de coleta de
dados que consideram as habilidades cognitivas, praticas sociais e contextos de

vivéncia de jovens e adultos entre 15 e 64 anos:

e 29% de analfabetos funcionais: ndo sabem ler (analfabetos) ou so
localizam informagdes explicitas e literais, em textos muito simples (nivel

rudimentar);
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e 34% em nivel de alfabetismo elementar. sob certas condicoes,
selecionam informagbes em textos de extensdo meédia e fazem
pequenas inferéncias;

e 25% em nivel intermediério: localizam informacdo expressa de forma
literal e realizam pequenas inferéncias;

e 12% em nivel proficiente: elaboram textos de maior complexidade

Deste modo, conclui-se que 88% da populacéo brasileira tem dificuldades com
textos longos, complexos e abstratos. Esta realidade traz ainda mais desafios na

criacao de experiéncias com a informacéo e a comunicac¢ao escrita.

2.4 Comunicabilidade e interfaces digitais

O quadro apresentado evidencia parte significativa dos desafios que envolvem
0 processo de desenvolvimento de plataformas digitais. Tais desafios sdo ainda
maiores se levarmos em consideracdo que o conteldo e a linguagem de tais
plataformas envolvem majoritariamente profissionais de Tecnologia da Informacao
(T1) que utilizam a linguagem da programacao e néo a linguagem compreendida como
recurso de vinculo (Sodré, 2014) com o usuério. Significa dizer que, embora os
produtos digitais precisem se comunicar de forma eficaz, eles ndo deveriam resultar
apenas de informacao stricto sensu, mas, sobretudo, de comunicabilidade. Assim,
buscamos a fundamentacdo do comum em Sodré (2014) e da intersubjetividade em
Flusser (2017), bases para compreender o fendmeno da comunicagéo para além da
triade emissor-mensagem-receptor (modelo matematico), e avaliar a possibilidade de
aplicacao conceitual e projetual nas interfaces digitais. Considerando a comunicacéo
e informacdo nos produtos digitais, para o desenho de experiéncias, podem ser
utilizadas técnicas das areas de Design e de Comunicacdo. Como destaca Rafael
Cardoso, na introducédo de O mundo codificado (2017, p.11), estas areas sdo para

Flusser

interdependentes, ambas sdo frutos do processo de -codificacdo da
experiéncia. Todo artefato é produzido por meio de acdo de dar forma a
matéria seguindo uma intencdo. Do ponto de vista etimoldgico, portanto, a
manufatura corresponde ao sentido estrito do termo in + formacéo
(literalmente o processo de dar forma a algo) [...] Todo objeto manufaturado,
por sua vez, tem como meta transformar as relagcdes do usudrio com seu
entorno de modo a tirar dele algum proveito. Ao concretizar uma possibilidade
de uso, o artefato se faz modelo e informagé&o. (FLUSSER, 2017, p.11)
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Para Flusser (2017), a experiéncia da comunicacdo cria vinculos quando
alinhada ao pressuposto comum do sujeito social. O fildsofo aborda a comunicacao
como um fenbmeno a ser interpretado. Segundo ele, “a comunicagdo humana é um
processo artificial. Baseia-se em artificios, descobertas, ferramentas e instrumentos,
a saber, em simbolos organizados em codigos.” (2017, p.85-89) Todavia, para ele,
esse carater artificial ndo € consciente, pois esquecemos a producédo intencional de
codigos e estes se tornam uma segunda natureza. Em sua teoria, entendida como
uma disciplina interpretativa, que busca compreender o carater ndo natural do
fenbmeno da comunicacgéo, ele pensa a comunicacdo como “inatural, contranatural,
pois se propde a armazenar informagdes adquiridas”. Assim, transmitir informacdes
entre geragdes, caracteriza o homem como um animal que acumula informagoes.
Nesse caso, ao se tentar interpretar a comunicagdo humana (e nao a explicar), este
acumulo se manifesta como um propdsito humano, como uma intencdo do homem
para afirmar sua natureza viva e de existéncia em comunidade, com o outro. Para
Flusser, “a comunicagao s6 pode alcangar seu objetivo, a saber, superar a solidao e
dar significado a vida, quando ha um equilibrio entre discurso e o dialogo”. (FLUSSER,
2017, p.94). Para compreender, entdo, o fenbmeno é preciso refinar tal distingédo
adotando o critério da seméantica e da sintaxe, da producéo de significado e estrutura.
Para além da linguistica, Flusser entende que a relacdo intersubjetiva propde o
reconhecimento do Outro na esfera comunicacional. Policena e Quiroga (2020)
apresentam conceitos da intersubjetividade de Flusser e suas importantes interfaces.
Entre eles, a “intersubjetividade no conhecimento: o horizonte fenomenoldgico”, cuja
oposicdo de Flusser ao tratamento positivista da ciéncia, traz uma visdo da
modalidade do conhecimento como produto da cultura, linguagens e sujeitos
criadores:

A proposta comunicativa para captar o real entre objetividade e subjetividade
€ uma forma intersubjetiva de conceber o conhecimento. A intersubjetividade
aplicada ao conhecimento é uma espécie de teste de legitimidade: quando
uma pluralidade de sujeitos concebe um mesmo objeto (por uma regularidade
de constatacdo dos sentidos e uma apropriada tradugcdo comum na
linguagem que possa ser endere¢cada ao outro), o objeto ganha um relativo
estatuto de veracidade. Isso permite compreender a ciéncia como
refinamento metddico de um saber ndo apenas objetivo, mas intersubjetivo;
pois, além do extremo rigor na busca de regularidades empiricas no mundo;
a ciéncia também precisa fazer a traducdo daquelas em axiomas cristalinos
e consensuais, que possam ser autenticados por outros sujeitos.
(POLICENA; QUIROGA, 2020, p. 157)
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O conhecimento intersubjetivo aplicado a concepcdo de objetos e
contemplando a linguagem comum e o0s sentidos; a consideracao e o reconhecimento
do Outro; a relagdo dialdégica Eu/Outro; denotam a importancia do papel do
profissional de Tl e Designer (predecessores) no desenvolvimento de produtos digitais
(objetos) que se comunicam e se traduzem em experiéncias mediadas pela
informacéo e tecnologia. De fato, os objetos de uso devem ser configurados para que
as pessoas/usuarios (sucessores) consigam prosseguir, com minimas obstrucdes em
seu caminho (jornada). Deste modo, os “objetos de uso s&o, portanto, media¢des
(media) entre mim e outros homens, e ndo meros objetos. Sdo ndo apenas objetivos
como também intersubjetivos, ndo apenas problematicos, mas dialdgicos” (FLUSSER,
2017, p. 198). Considerando a linguagem da programacao um recurso imaterial, no
contexto da tecnologia o0 objeto se separa da matéria e se torna objeto de uso
imaterial. Para Flusser (2017, p. 196-198), o surgimento da “cultura imaterial” apesar
de ndo a tornar menos obstrutiva, pode restringir ainda mais a liberdade do que a
cultura material. Segundo ele, a expanséo da cultural imaterial traz consigo ainda mais
responsabilidade sobre o desenvolvimento de seus objetos, assim como para as
pessoas que os configuram, uma vez que devem estar conscientes que suas agoes
pressupde a existéncia do Outro, em que se enfatiza o aspecto intersubjetivo e ndo o
objetivo:

Mas o olhar do designer, ao desenvolver esses designs imateriais, dirige-se
espontaneamente, digamos, para outros homens. A prépria coisa imaterial o
leva a criar de um modo responsével. Os objetos de uso imateriais séo idolos
(e, por isso, adorados), mas sao idolos transparentes, e, portanto, permitem

gue outros homens que estdo por tras deles sejam percebidos. Sua face
mediética, intersubjetiva, dialdgica, é visivel. (FLUSSER, 2017, p.198)

Quando o Outro passa a ser considerado na relagéo sujeito e objeto, mediada
por interface digital e comunicacao escrita, a experiéncia pode se tornar intersubjetiva,
desde que se utilize uma linguagem que seja compreendida em seus pontos de
interacdo. Para determinar esta linguagem, a intersubjetividade de Flusser se
relaciona com a complexidade da comunicacao, ampliando a dimenséao restrita do “par
emissor-receptor, consciente, verbal’, em busca do significado para o fendmeno
comum em Sodré (2014; 2016). Segundo Sodré, nas novas formas de socializa¢ao
estabelecidas pela tecnologia da comunicacdo do capitalismo financeiro, “enxergar
apenas o sistema e a maquina é cegar-se para o que, no homem, é potencialmente

abertura.” (SODRE, 2014, p. 191) O autor defende a comunicacio como organizacao
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simbdlica do comum. Segundo ele, ndo ha como pensar a comunicagao para fora do
ambiente comunitario; dos contextos vivenciados, da linguagem como mediacao entre
a comunidade e dimensdo simbdlica por meio dos significados; da valorizacdo do
Outro na perspectiva Eu-Tu e da alteridade, em que a busca do comum, materializado

nas relacdes de troca entre sujeitos, € o que define a comunicacéao.

Partindo da conceituagéo de didlogo como categoria ética, que se torna “ponte
entre as diferengas que concretiza a abertura da existéncia de todas as suas
dimensdes e constitui ecologicamente o homem no seu espaco de habitacdo”
(SODRE, 2014, p. 191), Sodré define o processo comunicacional na singularidade das
relagbes comunitarias. Assim como Flusser (2017), ele a posiciona na
intersubjetividade e no encontro Eu-Tu. Considerando a relagdo como uma categoria
do ser que resulta em uma comunidade baseada na criagdo de vinculos e na relacdo
viva e reciproca (Sodrée, 2014 p-196-197), ele concebe a comunicagdo como produtora
de vinculos, constituidora do laco social entre os variados grupos e identidades que
compdem o jogo social e que se diferenciam através de variadas subjetividades —
ancestral comum, territérios, nomes, dialetos. Em suma, a comunicacao é condicao
da organizacao do vinculo comum, ou seja, o “comum”, Sodré (2014, p. 199) como
“‘uma auséncia ou um nada — constitutivo ndo apenas do que é visivel no vinculo
social, mas principalmente do comum que n&o se vé& como uma imanéncia
despercebida” que se estende para a metafora do coracdo coletivo, onde se

concentram as acoes, sentidos e expressées do grupo no qual se vive.

A ordem do coracgédo, a imanéncia despercebida, a tonalidade afetiva e o laco
invisivel sdo expressbes diferentes para referéncia comum & coeséo
comunitaria. Para inscrevé-las na sociabilidade moderna, a palavra
“vinculagdo” afigura-se mais adequada do que “relagdo”, porque conota
semanticamente uma obrigatoriedade ou uma forga compulsiva, que ndo se
revela na consciéncia do sujeito como uma deliberac&o visivel. E a forca de
onde ndo raro provém as atitudes tomadas no interior das relagcbes
intersubjetivas sem o recurso prévio a uma reflexdo mais demorada. A atitude
— definida como mero ato reflexo de uma vinculacdo afetiva que se
desconhece conceitualmente — precede a representacdo. Sodré (2014, p.

200)
A predisposicdo a sociabilidade; a criagdo dos vinculos; o tornar comum as
diferencas estabelecem que comunicar é fazer: o homem faz palavras, instrumentos
— signos (linguagem), figuras, que traduzem o que ele pensa. Assim, a comunicagao

ultrapassa o modelo de transmissao de informacdes, se concretiza numa traducéo do
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pensamento e uso das palavras passa a ser “a poténcia de tradugédo que confronta
um falante ou outro”. (SODRE, 2014, p. 202-203) E nesse sentido que os c6digos
utilizados por profissionais de TI, ainda que definidos como linguagem de
programacao, pensada e traduzida para a maquina, ndo podem renunciar ao processo
de traducdo: novamente, da linguagem da maquina para uma linguagem que seja

compreendida por seus publicos. E tradugdo também é adivinhar:

Prolatada ou escrita, toda fala € uma tradugao. E esta encontra o seu sentido
na contratraducdo, o0 processo (comunicativo) acionado pelas duas
opera¢gBes mestras da inteligéncia, narrar e adivinhar, ou seja, as duas
opera¢cBes mestras da inteligéncia no ato comunicativo. Adivinhar é outro
nome para “sentir operativamente”, que pressupde um nucleo de sentido [...]
constitutivo do comum e feito de matéria sensivel [...], de afec¢des corporais
e afetos, irredutiveis ao codigo linguistico. (SODRE, 2014, p.204)

A transformacao da tecnologia e do proprio capitalismo reconfiguram o espaco
social com novas formas de coeséo, vinculos e sentidos, trazendo reflexdes sobre a
comunidade e sobre a comunicacado. “Cada comunidade resulta de uma subjetivagao
que, por sua vez, instaura um novo comum.” (SODRE, 2014, p. 209). Sendo assim,
poderiamos perguntar se a acepc¢ao, aplicada as comunidades virtuais ou digitais,
formadas pelos desenvolvedores de Tl e publicos das organizacdes, seria valida. Ou
seja, se comunicar € “instaurar o comum da comunidade, ndo como uma entidade
agregada, mas como uma vinculacao, portanto, como um nada constitutivo, pois o
vinculo é sem substancia fisica ou institucional. E pura abertura na linguagem.”
SODRE (2014, p. 214, grifo nosso). Sendo a interface digital o dispositivo midiatico
entre as organizacoes e seus publicos pode-se entender a existéncia de um “comum
virtual”’, com uma linguagem propria, que se relaciona com o “‘comum real?
Estariamos diante de uma reestruturacdo do espaco, com novos modos de controle e
gestdo da vida social que, segundo Sodré (2014, p. 244), apontam a producdo de
outro real? Do “desdobramento tecnoldgico da cidade humana, uma espécie de
protese ontologica para a reelaboragdo das relagfes sociais e de novas subjetividades
pela informagao”? Dentro dessa reestruturacdo, os publicos da comunidade virtual
estdo segregados'® por aprendizados com as ferramentas tecnoldgicas: nativos
digitais, que cresceram e vivenciam a tecnologia; e os imigrantes digitais, composto

por pessoas que nasceram antes do surgimento das novas tecnologias (era analégica)

16 PRENSKY, Marc. Digital Natives, Digital Immigrants. On the Horizon, Bradford, v. 9, n. 5, p. 2-6,
out. 2001.



57

e adotam posturas de abertura para o virtual. De fato, estes ultimos passam por
aprendizados de uso de interfaces composto por novas linguagens visuais e escritas

e com vocabulérios proprios.

Falamos, portanto, de um estar no mundo que rompe com a dualidade e as
barreiras de espaco-tempo e caracterizam o hibridismo do mundo digital com o
mundo, consolidando o que Sodré (2014, p.245) denomina o ecossistema tecnoldgico
como “uma forma virtual de vida, cuja estrutura e contedido causam impactos diversos
sobre os modos de ser de grupos sociais”, [e €] formado por niveis logicos: (1)
ambiente, que constitui 0 espaco-tempo; (2) comportamento adequado aos agentes
do processo; (3) recursos técnicos ou intelectuais; (4) crencas e valores, que avaliam
cognitivamente o comportamento dos agentes e legitimam o emprego dos recursos;
(5) identidade, estabiliza socialmente a producéo de subjetividades. (SODRE, 2014,
p. 245).

Segundo o autor, estes sdo 0s pontos de partida para a constituicdo de um
novo bios, ou tipo de sociabilidade, o bios midiatico (Sodré, 2014). A relacdo, a
interacdo e os vinculos dos sujeitos e objetos estabelecem novas realidades e
configuram o usudério como novo sujeito social. Sodré (2016, p. 99) denominou bios
virtual uma nova forma de vida no ecossistema tecnoldgico, “uma nova espécie de
comunidade afetiva de carater técnico e mercadoldgico, em que impulsos digitais e
imagens se convertem em pratica social.” Para Sodré (2019), trata-se de um novo

oligopdlio cultural, econdmico e maquinal:

o efeito oligopolistico de rede, produzido por economia, cultura e eletrénica,
implica um verdadeiro sequestro da fala comum por algoritmos- portanto, uma
substituicdo do campo seméantico consensual por idioletos técnicos
irrespondiveis - assim como uma reducéo a zero do pensamento ponderado.
A velocidade é o vetor de um novo tipo de exaustdo do sentido, em que a
palavra ndo significa nada ou pode mesmo significar o seu contréario, a
depender do modo de circulacdo ou, mais pontualmente, a depender do
sistema a que pertence. (SODRE, 2019)

E por isso que ele defende a necessidade do estabelecimento do campo
semantico na comunica¢ao dos variados sistemas; na criacdo de vinculos humanos;

do homem-maquina. Isso porque, através do bios virtual:

Parecem confirmar-se velhas suspeitas sociolégicas no sentido que o
individuo da Modernidade atual tende a trocar a acdo deliberada (plena
liberdade ética) pelo “comportamento reflexo”, isto €, pela conduta baseada
na mera racionalidade funcional ou no céalculo utilitario dos efeitos, afins a
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conveniéncia dos sistemas técnicos e do mercado. Como bem se sabe, o
modo de ser de um comportamento tem a ver com a ontologia dos modos
humanos de perceber e de realizar algo no mundo. Os atos de perceber,
sentir, pensar, conhecer, empenhar-se e fazer implicam o levar-se a si
mesmo ao encontro (“‘com”) de um comum. (SODRE, 2014, p. 254)

Em outras palavras, a existéncia e a compreensao do Outro na interface digital,
permite a criacdo de vinculos, afetos e sentidos. No caso dos profissionais de TlI, trata-
se de fazer com que o desenvolvedor transforme o cédigo binario em experiéncias,
cores, formas e tons. Para Sodré (2014, p.204) “o comum € sentido antes de ser
pensado ou expressado, portanto, é algo que ancora diretamente na existéncia.” E o
que Flusser (2017, p. 80) denomina de transcodificacdo dos numeros: “0 que €
fascinante no célculo néo é o fato de que ele constréi o mundo (a escrita também pode
fazer), mas a sua capacidade de projetar, a partir de si mesmo, mundos perceptiveis

ao sentido.”

No mundo codificado, em que as superficies, as imagens e os cdodigos
bidimensionais se destacam, Flusser (2010; 2017) questiona o futuro da escrita, dos
cbdigos unidimensionais, como o alfabeto, alegando a perda de sua importancia. No
entanto, esta pesquisa procura investigar o contraponto desta questdo, diante de

experiéncias que sdo concretizadas por meio da escrita.

Com os codigos digitais emerge uma nova experiéncia espago-temporal. Ela
tem de — como novo paradigma — aniquilar todas as experiéncias que lhe
precederam: aquelas que ainda ndo foram compreendidas com os antigos
conceitos “onipresencga” e “simultaneidade”. Em uma experiéncia de tal tipo,
o alfabeto ndo pode ser mantido, ao contrario, ele tem que ser extinto por ela.
(FLUSSER, 2017, p.164)

Ou seja, a escrita por mais que esteja inserida em uma interface digital (a
imagem; o bidimensional), ela mantém sua funcao e ainda traz desdobramentos sobre
iSS0, ou até mesmo provoca o0 surgimento de novas formas de pensar a redacéo; de
proporcionar experiéncia com a comunicacdo num contexto de intersubjetividade

(linguagem comum) na relacao e interacao de sujeitos mediada por objeto.
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CAPITULO 3: DESIGN DA INFORMACAO

Como forma de responder ao problema colocado pela pesquisa, a saber, —
tendo em vista uma reorganizagéo estrutural no campo do trabalho, produzida pela
emergéncia do paradigma digital e que coloca as interfaces e a producdo de
linguagem como atividades estratégicas das organiza¢cdes: como ou 0 que significa
produzir comunicabilidade nas interfaces digitais? Em que medida tal
comunicabilidade encontra-se comprometida uma vez forjada apenas nos
pressupostos das tecnologias da informacdo? Ou ainda, como produzir
comunicabilidade por meio da linguagem verbal e aplicada nas interfaces digitais
resultando em interacbes que de fato envolvam os usuarios? — realizou-se uma
imersdo empirica, no periodo de janeiro/2020 a novembro/2021, nas dependéncias
de uma instituicdo do segmento bancéario, com mais de 80 mil trabalhadores. A
incursao prética teve como objetivo avaliar as consequéncias de um processo de
desenvolvimento de plataformas digitais que envolve majoritariamente profissionais
de Tecnologia da Informacgéo (Tl) e que utilizam basicamente a linguagem da
programacao e nao a linguagem verbal compreendida pelo usuario do produto digital
como recurso de vinculo com o usuério. A ideia foi observar na préatica os efeitos de
um processo em que, embora cresgam as expectativas de que os produtos digitais se
comuniquem melhor e de forma mais eficaz, o fato deles serem produzidos
preponderantemente pelas l6gicas de informacdo, eles acabam carentes de
comunicabilidade. A questéo, portanto, foi testar nossa hipotese de pesquisa a qual
entende que a efetivacdo das interfaces digitais e o design da informacédo dependem
ndo apenas do reconhecimento de um outro (usuario) para quem se endereca as
mensagens, mas também e, sobretudo, ao dominio de um c4digo comum que parece

retrair-se em meio a proliferacdo do conjunto de sistemas informacionais.

3.1 O Banco e o contexto de comunicacéo, tecnologia e experiéncia

O desenvolvimento da pesquisa ocorreu nas dependéncias de uma instituicdo
do segmento bancério, a qual este trabalho se refere como “Banco” e cuja area de
tecnologia é considerada uma das maiores da América Latina, em termos de

infraestrutura e conhecimento, e conta com um quadro funcional de mais de 2 mil
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profissionais de TI. A escolha da instituicdo justificou-se por se tratar ndo apenas de
um dos grandes bancos no Brasil, mas por ser uma organizacdo que se empenha em
aprimorar constantemente sua linha de produtos e servigos, adaptando-a ao
comportamento de consumo de cada segmento; com foco negocial e alto investimento
em tecnologia. Devido a pandemia do Covid-19, que impulsionou a transformacao
digital nas organizacfes e causou o fechamento de agéncias bancarias, o acesso a
aplicativos financeiros aumentou em 35%. Segundo a pesquisa Exame Invest (2020),
o Brasil aparece em terceiro lugar no ranking de acessos a aplicativos financeiros,
ficando atras apenas da China e da india. Além disso, a instituicéo é considerada um
dos grandes bancos no pais e possui mais de 20 milhdes'’ de usuarios no aplicativo,
que é o mais bem avaliado do mercado financeiro. Na Google Play (loja oficial para o
sistema operacional Android), a nota do aplicativo financeiro passou de 4,1 em janeiro
para 4,6 em abril/21, com avaliacdo realizada por mais de 2 milhdes de usuarios. Ja
na App Store (loja oficial da marca Apple), o aplicativo tem nota 4,7, sendo avaliado

por mais de 1,5 milhdo de usuarios. A pontuagdo maxima é 5.

O publico-alvo desta pesquisa foram os profissionais de TI — Desenvolvedores
e UX Designers — da instituicdo financeira, diretamente envolvidos na producdo de
solucdes digitais e alocados nas Unidades de Engenharia e Software da area de
Tecnologia do banco (Figura 17). Esse publico foi selecionado devido a atuacéo direta
no desenvolvimento da linguagem da programacéo, ao mesmo tempo que na redacao
de mensagens de sistemas. Tal organizacdo implantou recentemente o Sistema de
Design, descentralizando as atividades e disciplinas aplicadas a experiéncia do
usuario, tendo uma &rea exclusivamente dedicada a producdo e andlise de

mensagens, desenho conversacional e curadoria.

17 Dados de 2021. Fonte: Documentos de apresentagdo da instituicao.
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Figura 17 - Estrutura organizacional da Tecnologia e Unidades de Construcéo

Estrutura organizacional — Tecnologia
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Construgaoll Desenvolvimento Tl
Operagoes de

Solugoes de TI

Fonte: Site da instituicdo adaptado pela autora.

Cabe destacar, por fim, que, por se tratar de servigos financeiros, existe uma
linguagem propria do contexto, cujas mensagens de retorno aos usuarios devem ter
consisténcia e permitir continuidade da jornada. Considera-se um servi¢co sensivel, no
sentido de movimentar bens de clientes e envolver aspectos legais na administracao
de recursos de terceiros, sendo regulamentado pelo Banco Central do Brasil. Ou seja,
em linhas gerais, um tipo de linguagem assertiva em que, por exemplo, 0S Usuarios

recebam mensagens de confirmacdo de que suas transac¢des foram realizadas.

3.1.1 Evolucéo do processo de producédo de mensagens

O marco temporal desta pesquisa empirica ocorre a partir de janeiro de 2020,
quando foram geradas indagac¢des funcionais pela area de Tecnologia desta
instituicdo financeira, designada para estruturar um grupo de trabalho com objetivo de
revisar as mensagens de texto exibidas na interface dos canais de autoatendimento

por aplicativo e site e nas plataformas internas do Banco. A iniciativa surgiu apos a
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identificacdo de situacOes recorrentes (Figura 18) relacionadas ao processo de
producdo de mensagens, que consiste em elaborar mensagens que serao
apresentadas nas interfaces dos produtos digitais, durante o desenvolvimento do
produto, pelos desenvolvedores de software. Importante ressaltar que a
autora/pesquisadora € funcionaria do Banco e atuou diretamente no grupo de
trabalho, na frente de UX Estruturante, obtendo dados para este estudo de caso
engquanto observadora participante. Foram avaliados alguns pontos de atengao para
0 inicio das atividades do grupo: a) desenvolvedor sobrecarregado com volume de
trabalho, seu isolamento no processo pode provocar limitagbes em relacdo a
percepcdo e compreensao por parte do usuario quando recebe uma mensagem; b) a
medida que a escrita para 0 usuario esta sujeita ao estilo de texto, valores, visao e,
talvez, particularidades do redator da mensagem, compromete-se a consisténcia da
mensagem escrita nos sistemas e nos canais de autoatendimento; c) falta de
padronizacdo de uma linguagem e monitoramento de qualidade de conteudo; d)
processo burocratico pode comprometer a imagem da organizagcdo, como
disponibilizar mensagens incompreensiveis aos usuarios, que recorrem as redes

sociais expondo opinides e insatisfacao.

Figura 18 - Problemas comuns no processo de mensagens

Problemas comuns

| Desenvolvedor | - Cédigo : * | Cliente
Desenvolvedor Falta velocidade Falta de visdo
isolado de edicdo do cliente final
Faltade

monitoragao

Falta
padronizagdo

Fonte: Apresentagéo do Banco, no Youtube (2020)
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Figura 19 - Exemplos de mensagens para revisao

Opa...

Senha invalida. (G242-001)

[012.4]

TR TR TS

Fonte: Aplicativo do Banco, pela Autora.

Além das revisdes de mensagens, era necessario melhorar a experiéncia das
equipes de desenvolvimento, aprimorando o processo, as ferramentas e
disseminando o conhecimento necesséario para redagdo de mensagens. Em
consequéncia, as revisbes de mensagens poderiam reduzir custos operacionais e
mercadoldgicos, considerando que os problemas de usabilidade poderiam gerar
acionamentos na central de atendimento e manifestacées nas midias digitais. Para
estruturar o grupo de trabalho, foi explorada a metodologia do Design Operations
(DesignOps), cuja definicAo com base tedrica encontra-se em desenvolvimento, e
“refere-se a orquestracdo e otimizagdo de pessoas, processos e artesanato, a fim de
amplificar o valor e o impacto do design em escala” (KAPLAN, 2020). O designer
Neves (2021), em sua dissertacdo, considerando sua vivéncia na area de tecnologia,
elaborou a proposta de conceito: “DesignOps € uma abordagem que possui o foco em
estruturar e garantir escala para as operacoes de design de maneira integrada ao ciclo
de desenvolvimento de um produto digital”, que incorpora as caracteristicas de

integracao, escala e processos (Figura 20).
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Figura 20 - Operacao de design

Operacao de design

Valores
Processos
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Governanga infraestrutura

Missao

Fonte: https://www.designbetter.co/designops-handbook/introducing-designops

Fonte: Apresentag&o do Banco, no Youtube (2020)

Como forma de organizacao, o grupo de trabalho denominado de GT Reviséo
de Mensagens, teve participacdo de mais de 40 profissionais, das areas de UX,
atendimento ao cliente e desenvolvimento. O foco de atuacdo do grupo, teve base em
trés grandes pilares: (a) Governanca: gestdo do projeto e das pessoas,
estabelecendo a estratégia, direcionando o esforco e removendo os impeditivos; (b)
Frente Estruturante: formado por pessoas desenvolvedoras, UX Designer e
especialistas em atendimento, com objetivo promover acbes a longo prazo,
documentando principios, desenvolvendo funcionalidades, disponibilizando
operacional (ferramentas) para as equipes envolvidas no processo, disseminacéo e
comunicacdo; (c) Forca Tarefa: formado exclusivamente por UX Designer, com
atuacdo na revisdo ativa das mensagens recorrentes apresentada aos usuarios

(casos criticos) e apoio a Frente Estruturante na co-criagéo de principios.
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Figura 21 - Estrutura do grupo de trabalho

Pessoas * Revisdes ativa do

backlog de mensagens
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Fonte: Apresentag&o do Banco, no Youtube (2020)

A necessidade de tamanha mobilizacdo deu-se pelo fato de o aplicativo estar
sendo utilizado por mais de 70 milhdes de pessoas, com dezenas de produtos
financeiros, micro interagbes e funcionalidades diferentes. Nesse caso, diversas
equipes de projetos, gestores de produtos e interesses negociais e tecnoldgicos
estiveram envolvidos para que os produtos digitais apresentassem as mensagens
corretamente. Como métodos, foi utilizado o Design Thinking*®, um processo para a
resolucao criativa de problemas que emprega elementos e ferramentas do Design, no
gual designers e desenvolvedores de interfaces assumem o papel de facilitadores de
experiéncias e co-criadores de produtos; e metodologia agil Kanban para
gerenciamento de projetos de desenvolvimento, baseado em caracteristicas de
flexibilidade dos resultados, de prazos, times pequenos, revisdes frequentes e
colaboracéo.

18 Abordagem para solucao criativa de problemas, com pessoas no centro da solucdo (Human Centered
Design), que tem como resultados o estabelecimento de uma linguagem comum e um processo para
resolucdo de problemas com atividades praticas de co-criagdo. Conceito e técnica desenvolvidos por
Tom Kelley e David Kelley, designers e professores universitarios.
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A Forca-tarefa, que atuava na revisdo ativa das mensagens, realizou a analise
de mais de 6 mil mensagens; criando-se mecanismos de edicdo rapida, devido as
dificuldades de fazer edicdo de mensagens numa estrutura complexa de tecnologia,
assim como de documentacdo dos principios e boas préticas e disseminacédo da
cultura da redacdo para UX. E importante salientar que a organizacdo em estudo
possui uma estrutura robusta de tecnologia, contendo sistemas desenvolvidos ha
décadas que tiveram intervengcdo nas suas rotinas para que as novas mensagens
fossem implementadas, o que demandou ainda mais tempo, operacionalizacdo e
ajustes nas ferramentas. A medida que o0s experimentos aconteciam, sendo
certificados e declarando os aprendizados, houve possibilidade de evoluir com o
processo. As mensagens eram revisadas e eram confrontados os métodos utilizados

na ferramenta de producdo de mensagem.

Figura 22 - Atuacéo do grupo de trabalho

e
g Cnlaborﬂgau m
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! ™
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| | | {RESPUHS&‘E:E|P‘E|OIII | | ‘ —~+ | Deserwolvedor |—+ | Cliente final |
conteddo

e
AN
~
AN
/~
.

Fonte: Apresentac&o do Banco, no Youtube (2020)

De modo a acompanhar as alteracdes nas etapas da ferramenta, foi
reformulado o processo de producdo de mensagens, envolvendo as areas de
desenvolvimento, UX e atendimento ao cliente. Para o novo fluxo, os desenvolvedores

de software continuam responsaveis pela elaboracdo de mensagem, ou seja, sdo
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redatores que descrevem o0 que estd acontecendo e as acdes necessarias para
concluir a tarefa. O processo se tornou mais consistente para os desenvolvedores
com a disponibilizagdo de novas ferramentas, base de conhecimento e capacitacido
sobre redagdo para UX e apoio e consultoria da equipe de UX. ApGs a inclusédo da
mensagem na ferramenta, acontece a revisdo pelos UX Designers, profissionais
capacitados em interacdo e experiéncia, com conhecimento do negdcio e que
representam o usuario. E quem realiza as alteracées e ajustes na mensagem, quando
necessarios, e disponibiliza-a na interface do produto digital. A area de Atendimento
ao cliente continua atuando no processo, acompanhando a melhoria continua das

mensagens por meio de ferramentas e métricas. (Figura 23)

Figura 23 - Novo processo de producdo de mensagem

Novo processo
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Fonte: Apresentagéo do Banco, no Youtube (2020)

Devido a pandemia de COVID-19, que ocorreu no ano de 2020, o grupo
precisou se adaptar ao trabalho remoto emergencial utilizando plataformas de
colaboragéo virtual para execucdo das atividades. Em paralelo as frentes que ja
existiam no GT, foi criada a Forgca Tarefa COVID-19 com objetivo de revisar as

mensagens de interface nas operac¢des financeiras dos produtos de autoatendimento,
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que orientavam clientes a comparecer a agéncia fisica para concluir alguma tarefa.
Esta acéo visava contribuir para a eficiéncia operacional do atendimento, adaptando
0 Banco ao contexto do momento e oferecendo uma experiéncia de conforto aos

clientes e trabalhadores das agéncias.

Apoés 12 meses de atuacdo do grupo de trabalho, com dedicacdo exclusiva,
foram apresentados os resultados alcancados nos pilares de processo, pessoas e
governanca de mensagem. Dentre os resultados, destacam-se: (a) novo modelo de
gestao de governanca, que contempla o novo processo de producdo de mensagens,
elaboracdo de indicadores e métricas — incluindo de qualidade e clareza da
mensagem; (b) ferramentas, com o desenvolvimento de novas funcionalidades na
ferramenta de producéo e revisdo de mensagens, que possibilitaram facilidades na
operacionalizacdo por desenvolvedores e UX designers na inclusdo das mensagens
e disponibilizacdo nos produtos digitais; (c) monitoracdo de negoécios, com
automatizacdo de indicadores, facilitando o acompanhamento de métricas de
mensagens; (d) ciclo de atendimento ao cliente, melhoria do atendimento das
mensagens nos canais, reduzindo o fluxo de acionamentos na central de atendimento
com as mensagens, possibilidade de identificar o erro do produto pelas equipes de
suporte TI, com a utilizagdo de linguagem escrita que possibilita 0 entendimento em
todos os pontos de contato com o produto; (e) mudanca cultural, realizando ac¢des de
capacitacdo e disseminacdo para escalar a cultura de redacdo para UX. Com o
encerramento do Grupo de Trabalho, o processo foi implementado e continuou em
execucdo durante o periodo de 2021/2022, conforme informacdes e resultados que
serdo discutidos no Capitulo 4.

3.1.2 Desenvolvedor de Tl como redator de interface

Durante as atividades, com objetivo, entdo, de obter o nivel de conhecimento
dos desenvolvedores de Tl sobre a disciplina de UX e o processo de producao e
revisdo de mensagens para as solucbes de tecnologia, que também serve de
embasamento para a investigacdo deste estudo, tal grupo de trabalho produziu um
relatorio de pesquisa, previamente autorizado para uso, em que analisa as respostas
as perguntas, quantitativas e qualitativas, aplicadas em marco/2020. A época, dentre
um universo de 2.189 profissionais de TI, a amostra contou com 340 (15,53%)
respondentes, sendo 319 desenvolvedores. Avaliando o perfil dos respondentes, mais

de 50% trabalhavam com desenvolvimento ha mais de 10 anos. A autoavaliagdo dos
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desenvolvedores sobre o proprio nivel de habilidade com a comunicacéo escrita foi
de 54% para conhecimento “Médio” e “Baixo”. Os desenvolvedores com mais de 10

anos de atuacéo (50%) consideraram seu nivel “Alto”.
Gréfico 1 - Autoavaliagcdo na habilidade de comunicacao escrita Desenvolvedores de Tl

Autoavaliagdo do nivel de habilidade
COM a comunicagao escrita

~Baixo
3%

Fonte: Documentos da instituicéo.

A maior parte (67%) dos desenvolvedores disseram ter conhecimento sobre
as atividades de UX desenvolvidas na sua area de atuagdo. Porém, observou-se a
necessidade de disseminacdo e comunicag¢do sobre o tema. Foi constatado que as
mensagens eram redigidas por 84% dos desenvolvedores. Destes, 54% consideraram

“Médio” e “Baixo” seu nivel de habilidade escrita.

Gréfico 2 - Conhecimento de atividades de UX e redagédo de mensagens

Conhecimento das atividades de UX Escreve mensagens para USUArios...
na geréncia de awacao

Fonte: Documentos da instituicao.
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Os desenvolvedores concordaram que as mensagens emitidas pela instituicao
eram constituidas de codigos de programacao/desenvolvimento que nao eram
compreendidas por usuarios e que ndo possuiam uma boa interface e estrutura de
informacéo, assim como o conteddo néo era claro, objetivo e conversacional. (Figura

25)

Figura 24 - Percepcéo dos desenvolvedores sobre mensagens de interface
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Fonte: Documentos da instituicdo

Dentre as dificuldades relatadas para escrever mensagens, a principal era
identificar o contexto em que a mensagem era emitida, ou seja, 0 momento da jornada
do usuario na interface em que ela ocorria. Além disso, ndo existia um manual ou base
de conhecimento sobre mensagens e estrutura de linguagem a ser utilizada disponivel
para consulta e orientacdo. Os desenvolvedores ndo sabiam 0 que escrever como

solucéo para as mensagens que eram apresentadas. (Figura 26)
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Figura 25 - Principais dificuldades para reda¢éo de mensagens
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Fonte: Documentos da institui¢&o.

Figura 26 - Outras dificuldades de desenvolvedores de TI
COMUNICACAO

OUTRAS Dificuldades para reda¢do de mensagens

Falta de conhecimento sobre nosso cliente, entender Divulgacdo das alteracbes, quando ocorrem.
qual seria a linguagem mals adequada para orienta-lo. E saber quem consultar, em caso de davidas.

Falta de pesquisa para entender a real
O publico da institui¢cdo & muito heterogéneo
pu G o9 dor e o momento que o usudrio esta

Algumas mensagens ndo podem ser repassadas ao cliente A mensageria muitas vezes tem um padrio que ndo

para ndo gerar constrangimento ou configurar algum tipo de permite mensagens mais especificas ao usuario.
fragilidade negocial

Quantidade de caracteres muitas vezes inferior ao Falta de padrdo/critério uniforme dos avaliadores das
necessario para orientar o cliente. mensagens. Ja tive dezenas de mensagens ora
aprovado e depois reprovada apos alteracdo simples.

Fonte: Documentos da instituic&o.
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Com base neste banco de dados produzido pelo grupo de trabalho “Revisao de
Mensagens”, observou-se que os desenvolvedores possuiam dificuldades com a
comunicacdo escrita e na producdo de conteudo para interfaces digitais.
Considerando que o perfil destes profissionais, que vivenciam a jornada laboral
desenvolvendo codigos de programacdao, aperfeicoando o aprendizado de maquina e
atuando na construcdo de algoritmos, como desenvolver habilidades de comunicacao
para a redacdo de mensagens considerando a linguagem e a experiéncia do comum
nas interfaces digitais? Que tipos de habilidades poderiam ser incorporadas por tais
profissionais para que suas mensagens produzissem maior vinculo com os usuéarios?
Como esses profissionais entendem a questédo da comunicabilidade e do comum no
seu trabalho? A partir dessas perguntas decidimos entéo realizar um desdobramento
deste estudo de caso que, em termos de coleta de dados, se dividiu em quatro partes
subsequentes: a) observacdo participante; b) analise documental; c) aplicacdo de
questionarios; d) realizacao de entrevistas.

3.2. Estudo de caso como método de pesquisa

O estudo de caso pode ser caracterizado por Chadderton e Torrance (2015, p.
91), como um pressuposto de constru¢do de uma “realidade social” criada por meio
da interacdo social, em determinados contextos e histérias, que “procura reconhecer
e descrever, antes de tentar analisar e teorizar — da precedéncia a descri¢cdo sobre a
explanagao”, privilegiando a investigacdo profunda em contraponto a abrangéncia.
Deste modo, podemos ter foco no objeto de estudo, buscando respostas por meio de
analise e investigacdo de um contexto e seus sujeitos que o compdem e compartilham
suas vivéncias.

A especificidade do estudo de caso esta centrada em uma situagao ou evento
particular, torna este o tipo de pesquisa especialmente adequado quando se quer
focar problemas préticos, decorrentes das situacdes cotidianas. Os procedimentos
descritivos estdo presentes tanto na forma de obtencdo de dados (transcricoes de
entrevistas, anotacdes de campo) quanto no relatorio de disseminacéo dos resultados.
(GODOI. 2006, p 122). O estudo de caso no ambito da pesquisa organizacional,

segundo Godoi et. al. (2006, p.120): [...] consiste em uma investigacao detalhada,
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frequentemente com dados coletados durante um periodo, de uma ou mais
organizacdes, ou grupos dentro das organizacoes, visando prover uma analise do

contexto e dos processos envolvidos no fendbmeno em estudo.

3.3. Técnica de coleta de dados

A finalidade de todo processo de pesquisa € obter conhecimento. Para Sousa
(2006), o conhecimento € uma relagdo que se estabelece entre um sujeito e a
realidade. Os objetos podem néo ser conhecidos em sua totalidade, independente dos
métodos utilizados. Pode-se penetrar na realidade ou construir representacées da
realidade. “A realidade é una e indissociavel. Tudo esta relacionado com tudo. Mas a
totalidade € demasiado complexa e grande para ser objeto de estudo na sua
abrangéncia.” (SOUSA, 2006, p. 613). Neste caso, a pesquisa tem carater de
interdisciplinaridade, o que € comum em pesquisas de Comunicac¢éo, considerada as
areas de Comunicacao, Design, Informacédo e Tecnologia. Assim, a pesquisa precisa
de delimitagdo. Nesse caso, dentre as inUmeras variaveis que podem revelar o grau
de sucesso da experiéncia do usuario, o estudo esta circunscrito, fundamentalmente,
aguelas que dizem respeito a producéo de contetdo escrito para interfaces digitais.
Desse modo, pretendeu-se enfatizar as variaveis concernentes ao processo de

comunicacao, linguagem e experiéncia.

3.3.1 Observacao participante

A observacao participante € definida por Gil (2012, p.113), como “a técnica pela
qual se chega ao conhecimento da vida de um grupo a partir do interior dele mesmo”,
compreendendo-se sua situagdo a0 mesmo tempo em que atua com 0s envolvidos.
Trata-se de uma participacéo real no grupo em que o observador assume, de certa
forma, um papel de membro. Segundo ele, a observacéo participante pode assumir
duas formas distintas: (a) natural, quando o pesquisador pertence ao grupo de
investigacao; (b) artificial, quando ocorre a integracdo do pesquisador no grupo. No
presente estudo, a pesquisadora participa das atividades realizadas pelo grupo,
enquanto funcionaria do Banco, faz parte da situagdo e compartilha vivéncias e
experiéncias. De fato, a experiéncia, a troca e compartilhamento de informagdes por
pertencer ao objeto estudado permitiu alguns beneficios e vantagens para aplicacao

deste método de coleta de dados. Houve a possibilidade de se acompanhar, conhecer
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e registrar os detalhes do cotidiano e dos acontecimentos. Dentre as peculiaridades,
ha a complexidade do comportamento humano e a impossibilidade de registrar as
impressfes de forma completa, além da subjetividade do pesquisador que colhe os
dados — mediante a visdo, ouvido, gosto e cheiro, e que reflete suas impressoes e
significados. Entretanto, como afirmam Somekh e Jones (2012, p.184), o instrumento
principal da pesquisa € 0 eu e por isso “0 que se observa esta ontologicamente
determinado, isto €, depende em grande medida de como o observador conceitua o
mundo e de seu lugar nele.”

De certo, o registro das informacfes € o resultado das escolhas do
pesquisador, especialmente no que ird observar e registrar, sendo um processo
sistematico e estruturado, para que categorizacao de dados esteja disponivel para
uma analise quantitativa e estatistica. Dentre as desvantagens da participacdo do
observador no grupo € o possivel desvio do objetivo da pesquisa e impacto no registro
das observacdes, por isso a hecessidade do cuidado para nao ficar imerso na cultura
do grupo, perdendo de vista outras perspectivas (SOMEKH; JONES, 2012). Sendo
assim, foram tomados os cuidados para que nossas observacdes ficassem
relacionadas aos objetivos da pesquisa. Dai a importancia do planejamento. Para
Martino (2018), o planejamento contribui para a observacéo, considerando itens como:
(a) definir o campo, escolher o grupo e situacéo a ser observado cujas caracteristicas
sao interessantes para o trabalho; (b) definir o tempo, as situa¢cdes nao premeditadas;
(c) os contatos e autorizagBes, 0 acesso as pessoas nos locais de observacao, a
manutencdo do anonimato dos participantes e o sigilo das informacdées; (d) o material

e 0S meios de registro das observacdes: cadernos, videos, gravadores.

3.3.2 Analise documental

No caso da analise documental, Martino (2018) salienta que as pesquisas em
Comunicagédo tém parte dos estudos realizados por meio de analise de documentos,
sejam imagens, textos, livros, cartas, fotografias, sites, musicas e sons. Para ele aqui
esta “o paradoxo de qualquer pesquisa: para tornar a realidade observavel,
precisamos converté-la em cédigos que possam ser compreendidos pelos sentidos e
armazenados para seu estudo e compreensao” (MARTINO, 2018, p. 141) Assim, para
entender a realidade € preciso desconstrui-la para que esta se torne a construcdo do
pesquisador. Dentre as vantagens do uso de fontes documentais, Gil (2012) destaca

a possibilidade do conhecimento do passado e da investigagdo dos processos de
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mudanca social e cultural, a obtencdo de dados com menor custo e favorece a
obtencéo de dados sem constrangimentos dos sujeitos.

Para desenvolvimento da pesquisa, considerando as mensagens escritas nas
interfaces digitais, também foi considerada a técnica de andlise de conteado que,
segundo Bauer, (2004) é composta de trés grandes etapas: 1) a pré-analise, fase de
organizacdo, que pode utilizar varios procedimentos, tais como: leitura flutuante,
hipoteses, objetivos e elaboracdo de indicadores que fundamentam a interpretacao;
2) a exploracdo do material, em que os dados sdo codificados a partir das unidades
de registro; 3) o tratamento dos resultados e interpretacéo, se faz a categorizacao,
gue consiste na classificacdo dos elementos segundo suas semelhancas e por
diferenciacdo, com posterior reagrupamento, em funcdo de caracteristicas comuns.
Portanto, a codificacdo e a categorizacdo fazem parte da analise de conteudo
(BAUER, 2004, p. 189). Em sintese, foram consultados os documentos publicados
referente a conducéo das atividades de desenvolvimento envolvendo a producédo de

mensagens e textos de interface e UX, além de documentos publicos da institui¢ao.

3.3.3 Questionario

Como parte da pesquisa quantitativa para coleta de dados, com a finalidade
de obter precisédo do objeto investigado, foi utilizada a aplicacdo de questionarios que,
segundo Gil (1999, p.128), podem ser definidos “como a técnica de investigacdo
composta por um namero mais ou menos elevado de questbes apresentadas por
escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crencas,
sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.” Com perguntas
escritas e oferecidas alternativas de respostas - questdes fechadas, ha possibilidade
de estruturar o modelo investigativo com foco no objeto e base na fundamentacao
para obter este conhecimento sobre o publico-alvo. Para se definir os parametros, ou
seja, os participantes do questionario, foi necessario que estes estivessem ligados ao
objetivo do estudo. Foram considerados os parametros de (a) populagéo, numero total
de pessoas que fazem parte do universo pesquisado (situacdo que pode ser
homogénea - ter caracteristicas semelhantes - ou heterogénea, sendo que quanto
mais homogénea a populagdo, menor o tamanho da amostra; (b) amostra, parte da
populacao que sera pesquisada. (MARTINO, 2018).

De forma a obter maior quantidade de informa¢gdes numa questdo Unica, em

funcdo do tempo e da atencao das pessoas respondentes, foi utilizada a estrutura da
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Escala de Likert para mensurar atitudes no contexto das ciéncias comportamentais e
conhecer os julgamentos de valor a respeito do tema, por meio de escala de
mensuracao. Para Costa (2011), a escala de verificagdo de Likert, desenvolvida por
Rensis Likert, consiste em tomar um construto e desenvolver um conjunto de
afirmacdes relacionadas a sua definicdo, para as quais 0s respondentes emitirdo seu
grau de concordancia. A escala de mensuracdo € composta por indicadores, escala
de verificacdo e conjunto de regras: a) indicadores sédo os elementos de conteddo que
asseguram a presencga do conceito do construto na escala de mensuracdo. Sao
exemplos de indicadores as afirmacdes sobre determinado construto, para 0s quais
um sujeito emitira sua concordancia; também séo indicadores os pontos extremos de
um comportamento; b) escala de verificagdo envolve os nUmeros que vém associados
aos indicadores para sua medi¢cdo. Podem ser adotados niveis de concordancia de 1
a 5 ou utilizar nimeros de 1 a 7; c¢) regras sao as indica¢des para uso do instrumento,
em termos de sua aplicacdo e interpretacdo. Por exemplo, pode-se definir que
concordancias entre 4 e 5 indicam alto nivel de avaliacdo do construto sob analise e
que valores entre 1 e 2 indicam baixo nivel de avaliagcdo do mesmo construto. Como
medida de validade foi utilizada a anélise de translacdo, caracterizada como um tipo
de validacdo nado estatistica e qualitativa que envolve o exame sistematico do
conteudo do instrumento de mensuracdo para avaliar se 0S componentes
representam validade de contedudo e adequacdo da redacdo para a populacéo.
(COSTA et al, 2014, p. 8). Foram realizados os procedimentos de apreciagdo por
especialistas no tema e por potenciais respondentes para verificar a compreensao do
conceito e avaliacdo qualitativa dos resultados. Por fim, no presente estudo foram
utilizadas as seguintes escalas de pontuacdo para obter o nivel de conhecimento

sobre determinadas areas e nivel de concordancia sobre os construtos:
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Figura 27 - Escala de Likert utilizada no questionario da pesquisa.

Escala de Likert da Pesquisa

Nivel de Conhecimento

Muito baixo Baixo Mediano Alto Muito Alto

Nivel de Concordancia

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nao seiopinar Concordo Concordo
Parcialmente Parcialmente

Fonte: A autora com base em Costa (2011).

Quanto aos niveis de concordancia, seguem descricoes:
e Discordo: ndo é aplicada afirmacéo descrita;
e Discordo Parcialmente: ndo aplica a afirmacao descrita em sua maioria;
e Nao sei opinar: existem duvidas sobre aplicacdo maioria ou minoria;
e Concordo Parcialmente: a afirmacao é aplicada na sua maioria;
e Concordo: a afirmagéo é totalmente aplicada.

O questionario deste estudo é composto de 21 questbes, com opc¢des de
resposta em multipla escolha, Escala de Likert e discursivas, traduzindo assim um
modelo de fonte de dados qualitativos e quantitativos. O publico-alvo deste
guestionario sdo pessoas que atuam com Desenvolvimento de solucdes de TI, nas
areas de Construcao, e UX Designers. Quanto a distribuicdo do questionario, de modo
a alcancar a maior parte da amostra, sera aplicado questionario no formato on-line,
cujo link do formulério eletrénico sera divulgado via e-mail e em grupos de plataforma

de colaboracao interna do Banco. O tempo previsto para responder o questionario
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de 12 minutos. Apresentamos a estrutura do questionario, conforme os objetivos desta

pesquisa:

Quadro 1 - Estrutura do questionario aplicado

Parte | — Caracterizacao do publico respondente

Objetivo da questdo

Estabelecer o perfil das pessoas que responderam para
realizar correla¢des de interesse da pesquisa.

Questdes relacionadas

Faixa etéria

Género

Tempo de trabalho no Banco
Area de Atuacg&o no Banco
Cargo exercido/Hierarquia
Escolaridade

Area de formagao académica

Estas questbes sao obrigatdrias.

Parte Il - Comunicacéo

Objetivo da Pesquisa

1) Avaliar como profissionais de TlI desempenham o papel de

produtor de conteldo;

2) Avaliar a governanca do processo de comunicagdo para
interfaces.

Base da fundamentacdo tedrica

Comum (Sodré, 2017); Elementos de UX (Garret, 2011);
Comunicacao organizacional (Baldissera, 2017)

Questdes relacionadas

Frequéncia da escrita para interfaces digitais
Frequéncia de leitura

Autoavaliacao do nivel de habilidade com a
comunicacao escrita

Ferramentas e métodos utilizados para redacéo de
mensagem de interface

Dificuldades para escrever mensagem
Percepcéo da comunicacao escrita nas interfaces
(Likert)

Sobre a prépria comunicacao escrita da pessoa
respondente (Likert)

Estas questfes séo obrigatorias.
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Parte Ill — Trabalho Digital

1) Avaliar como profissionais de Tl desempenham o papel de
Objetivo da Pesquisa produtor de contetdo.

Sentidos do trabalho (Antunes, 2017); Criatividade e metas
(Huws); Trabalho remoto e pandemia (Antunes,2020;

Base da fundamentacéo tedrica Agamben, 2020; Harari, 2020)

Vocé compartilha informacées e conhecimento sobre sua area
de atuacao com os trabalhadores da organizacéo? Por qué?

Como os indicadores e metas estao relacionados ao seu
processo criativo? Vocé acha que tem alguma relacéo e
impacto?

De que forma a experiéncia do trabalho remoto, durante a
pandemia, impactou sua produtividade e criatividade? Como
foi sua adaptagéo e quais aprendizados vocé teve nesse
periodo?

Questdes relacionadas

Gostaria de nos contar mais sobre sua experiéncia no trabalho
de desenvolvimento de solugbes de Tl e a comunicagdo?
Deixe aqui seus comentarios!

A resposta para estas questdes é voluntaria.

Fonte: Elaborado pela autora.

As vantagens de se utilizar questionarios sao destacadas por Gil (1999, p. 128):
atingir grande numero de pessoas, em areas geograficas extensas; diminuicdo de
custos; garantia do anonimato das respostas; possibilidade de que as pessoas o

respondam quando quiserem.

3.3.4 Entrevista

Para complementar os dados obtidos por meio da pesquisa quantitativa serao
aplicadas entrevistas com o publico-alvo. Para Martino (2018, p.113), a entrevista “é
uma conversa orientada para a busca de informacdes especificas relacionadas aos
objetivos da pesquisa (...), utilizada quando o objeto da pesquisa sao opinides,
vivéncias ou experiéncias de pessoas”. Diante de contextos e variaveis que podem
impactar a avaliacdo e explicitacdo da entrevista, Schostak e Barbour (2015, p.100-

102), por meio da questdo “Qual a categoria que podemos atribuir as palavras do
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outro?”, definiram conceitos fundamentais que problematizam as entrevistas como

maneiras naturais de se “obter dados” ou “senso do real”:

Quadro 2 - Conceitos que orientaram as entrevistas

Conceito

Definigcao

Poder

As estruturas de poder que contextualizam a troca entre entrevistador

e entrevistado ou dentro do grupo-alvo.

Valor

O valor que a “informagéo” tem como mercadoria para venda; o valor
da entrevista por evocar a “verdade”, a “realidade”, as “condigdes da
vida cotidiana”, o valor das palavras dos entrevistados como

“testemunho” de um modo de viver.

Confianca

Dadas todas as vulnerabilidades, o desejo de causar boa impresséao,
de dissimular aspectos sombrios: a confianca é um dom melindroso,
facil de quebrar. Em que medida ela garante a exatiddo e subscreve

a “verdade”, a “sinceridade”, a “realidade”, a “objetividade”?

Significado

O significado ouvido por uma pessoa pode ndo ser o pretendido por
quem o falou. As entrevistas e grupos-alvo sdo oportunidades para
verificar os significados visados. Entretanto, todas as palavras usadas
para representar experiéncias, realidades, pontos de vista e

expressdes do eu estdo abertas a significados alternativos.

Interpretagéo

Se h& diversos significados a interpretacdo é crucial. Regras,
enfoques, arcabougos podem ser usados para fundamentar o
processo de escolhas, interpretacbes adequadas, “corretas” e/ou

significativas”.

Incerteza

Com multiplos significados e diversas interpretacdes pode ser dificil

ou até impossivel achar um ponto de repouso estavel.

Fonte: A autora, adaptado de Schostak e Barbour (2015, p.100)

Assim, os autores apresentam as estratégias para atingir o “real”, definidas

como imposicao, fundamentagédo e emergéncia. A imposi¢ao € iniciada com uma lista

de temas a se tratar que podem ser obtidos na literatura, imaginacdo ou “grupo

especializado”. Apds definicdo sao testadas para reduzir ambiguidade, determinando

as guestdes produtivas. Ha flexibilidade de inclusdo de perguntas “ndo conclusivas”,

gerando entrevistas semiestruturadas, podendo o entrevistador captar questbes

imprevistas. No entanto, deve-se atentar para que 0 conhecimento, poder e a

condicdo social do pesquisador ndo sejam usados como violéncia simbodlica,
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manipulando a pesquisa, até mesmo inconscientemente. Por isso, 0 pesquisador

deve:

[...] adotar a escuta de modo que assemelhar a linguagem do entrevistado
sem impor nem objetivar a pessoa convidada para falar. Assim, ha maior
possibilidade de as opiniBes dos entrevistados emergirem, pois suas vozes
estdo livres do poder impositivo da pesquisa. Com isto, os dados colhidos e
as andlises que se seguem estariam fundamentados nas experiéncias dos
entrevistados e ndo nas exigéncias da pesquisa. (SCHOSTAK E BARBOUR
(2015, p.101)

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas ou semiabertas, em que ha um
roteiro de perguntas previamente estabelecido para direcionar o entrevistador, com
espaco para o entrevistado acrescentar elementos nao previamente definidos, ou
seja, mantendo certa liberdade dentro de parametros definidos. Nesse caso, “o
objetivo é conhecer o pensamento do entrevistado sobre determinado assunto, dando
uma margem de liberdade para suas préprias considera¢cdes e mudancas de rumo,
mas sem perder o recorte especifico da pesquisa.” (MARTINO, 2018, p. 115). Dentre
as limitacBes da entrevista elencadas por Gil (1999, p.118) destacam-se: a falta de
motivacdo do entrevistado para responder as perguntas; a inadequada compreensao
do significado das perguntas; respostas falsas, por razbes conscientes ou
inconscientes; influéncia exercida pelo aspecto pessoal do entrevistador sobre o
entrevistado; influéncia das opinides pessoais do entrevistador sobre as respostas do
entrevistado. Do mesmo modo que a estrutura do questionario, a entrevista
semiestruturada foi dividida em trés agrupamentos: (I) Caracterizagao; (Il)
Comunicacao; (I11) Trabalho digital. O publico-alvo desta entrevista foram pessoas que
atuam com Desenvolvimento de solucdes de TI, nas areas de Construcdo, e UX
Designers. As entrevistas ocorreram por meio de plataformas de videoconferéncia e
foram gravadas para posterior consulta e /ou consolidacdo do contetado. De modo a
preservar a identidade das pessoas participantes, ndo serdo revelados nomes ou
divulgadas imagens, caracterizando apenas o cargo exercido: Desenvolvedor ou UX
Designer. A estrutura da entrevista foi elaborada conforme os objetivos e

fundamentacéo tedrica desta pesquisa:
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Quadro 3 - Estrutura da entrevista da pesquisa

Parte | — Caracterizagao do publico respondente

Objetivo da questdo

Questéo livre e aberta; quebra-gelo; boas-vindas. Estabelecer
o perfil das pessoas que responderam para realizar
correlacdes de interesse da pesquisa.

Questdes

Conte sobre vocé; sua formacao; histéria no Banco...

Parte Il - Comunicacé&o

Objetivo da Pesquisa

1)
2)

3)

Avaliar como profissionais de TI desempenham o papel de
produtor de contelido;

Avaliar a governanga do processo de comunicacao para
interfaces;

Identificar como ocorre o processo de producao de
conteddo no desenvolvimento de novas solugdes.

Base da fundamentacéo tedrica

Comum (Sodré, 2017); Elementos de UX (Garret, 2011);
Comunicacao organizacional (Baldissera, 2017)

Questdes relacionadas

. Vocé escreve mensagens que sdo apresentadas aos

usuarios nas interfaces digitais? Aquelas mensagens de
erro ou alertas. Como é para VOCé escrever essas
mensagens?

Como funciona o seu processo criativo nessa estrutura
de redacdo? Vocé tem alguma dificuldade nessa escrita?

. Vocé tem habito de leitura? Qual frequéncia e tipos de

leitura?

Como vocé avalia a comunicacdo de interfaces na
relacdo sujeito-maquina?

Com o fendmeno da comunicac¢éo, colocamos em agéo
nossa capacidade de articulacdo de sentidos. Uma das
aliadas nessa tarefa de organizar e tornar inteligivel a
experiéncia € a linguagem. Como tornar comum essa
linguagem aos seus publicos?
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Parte Ill — Trabalho Digital

Objetivo da Pesquisa

1) Avaliar como profissionais de TI desempenham o papel de
produtor de contelido.

Base da fundamentacéo tedrica

Plataformizacao do trabalho, governanca e biopolitica (Dardot,
Laval, 2017; Han, 2018), Sentidos do trabalho (Antunes,
2017); Criatividade e metas (Huws); Trabalho remoto e
pandemia (Antunes,2020; Agamben, 2020; Harari, 2020)

Questdes relacionadas

Vocé compartilha informagdes e conhecimento com os
trabalhadores da organiza¢@o? Por qué?

Como os indicadores e metas estéo relacionados ao
seu processo criativo? Vocé acha que tem alguma
relacdo e impacto?

Diante do cenario de gig economy e plataformizagéo
do trabalho, qual a percepcao que vocé tem de si
mesmo, enquanto sujeito de transformacéo digital
atuando neste mecanismo?

De que forma a experiéncia do trabalho remoto,
durante a pandemia, impactou sua produtividade e
criatividade? Como foi sua adaptacgdo e quais
aprendizados vocé teve nesse periodo?

Fonte: Elaborado pela autora.

Sobre a variacdo das formas que podem assumir os processos de analise e

interpretacéo, destacados por Gil (1999, p.168), foram utilizados os seguintes passos:

a) Estabelecimento das categorias; b) Codificacéo; c) Inferéncia das relacdes casuais;

d) Interpretacao dos dados.
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CAPITULO 4: O COMUM NAS INTERFACES DIGITAIS

Neste capitulo sdo tratados os resultados da coleta de dados utilizando-se das
técnicas quantitativa e qualitativa, com apresentacao na sequéncia do: (1) relatorio da
observacdo participante e analise documental, (2) do questionario, com dados
referentes a pesquisa quanti-qualitativa e (3) a consolidacdo e categorizacdo das

entrevistas.

4.1 Processo de producéo e revisao de mensagens

Como resultados da observagcdo participante e da andlise documental,
apresentamos o contetdo em forma de relatério com os principais pontos de
discussdo que contribuem para alcancar os objetivos da pesquisa e buscar as
possiveis respostas para o problema identificado. Como a pesquisadora atuou no
grupo de trabalho, houve facilidade para entrar em campo e obter a coleta de dados,
com obrigatoriedade e compromisso de manter sob anonimato a instituicdo em estudo
e participantes do GT, condicao exigida pela instituicdo e firmada com a pesquisadora.
Essa é a condicdo limitante desta coleta de dados e, embora as informacfes sejam

generalistas, ndo houve impacto na andlise de resultados.

A observacéao participante foi realizada no periodo de 25/01 a 10/03/2021, de
forma presencial na instituicdo financeira selecionada para estudo de caso. Com a
pandemia Covid-19, o grupo de trabalho que atuava no processo de producéo de
mensagens foi realocado em trabalho remoto emergencial, sendo que as interagbes
aconteciam de modo virtual. Apos a definicdo dos nomes dos 40 profissionais que
seriam alocados no grupo de trabalho, foi organizado um espaco fisico para que todos
ficassem reunidos diariamente, afinal, tratava-se de profissionais de diferentes
geréncias e localiza¢cbes de prédios de trabalho. A equipe de agilidade em projetos é
composta por Product Owner (PO), o responsavel pelo produto com visdo negocial,
facilitador Kanban, que apoia e direciona o time para que as entregas sejam realizadas
na data prevista e desenvolvedores e UX Designers da Frente Estruturante.
Denominada “GT Revisdo de Mensagens”, este nome foi selecionado seguindo a
cultura do uso de siglas (exemplo: GT) provenientes de abreviaturas dos nomes
utilizados para as areas na instituicdo financeira, devido a departamentalizagéo

estabelecida nos anos 70 a 80 e que repercute na nomenclatura de estrutura da
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organizacdo até os dias atuais. Houve preparacdo da sala para receber as pessoas,
com demarcacéo de lugares de acordo com a frente (Estruturante ou Forca-tarefa) de
atuacdo. O ambiente foi personalizado (Figura 29) com adesivos de boas-vindas;
qguadros coloridos com o objetivo do grupo; demonstrativos visuais do andamento das
atividades, como a quantidade de mensagens revisadas por UX Designer, com
atualizacao diaria; e lembretes ou orientagcdes que facilitariam a execucdo das
atividades. Os participantes do grupo demonstraram empolgagédo ao chegar no novo
local de trabalho, com o ambiente diferenciado das demais salas do Banco, para

valorizar o clima organizacional.

Figura 28 - Porta de entrada da sala do GT

Fonte: Colaboradora do GT.
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O desenvolvimento deste projeto teve patrocinio estratégico, com
acompanhamento do nivel executivo e diretivo da area de Tecnologia, fazendo com
que as acdes do grupo de trabalho fossem absorvidas e praticadas pelas areas
executantes. Foram estabelecidas metas estratégicas, mensuradas em indicadores
de resultados, para a quantidade de mensagens revisadas e outras acfes de
melhorias relacionadas ao processo e as ferramentas utilizadas para governanca. As
atuacOes do GT foram realizadas em trés ciclos com duracao de 120 dias cada. No
primeiro, foram revisadas mensagens do aplicativo do Banco; no segundo ciclo,
mensagens do internet banking (site) e no terceiro e ultimo ciclo, mensagens de
plataforma interna. Como mencionado na descricdo do Estudo de Caso, o GT foi
dividido em dois grandes grupos: (1) For¢ca-Tarefa, composta, exclusivamente, de UX
Designers indicados pelas geréncias de desenvolvimento com objetivo de revisar as
mensagens; (2) Frente Estruturante, multidisciplinar — Desenvolvedores, UX
Designers e Analista de Atendimento, para realizar agdes com resultados a longo
prazo, como escalar a cultura de UX e desenvolver ferramentas de governanca e

gestao do processo de mensagens.

Os encontros do grupo, com objetivo de tornar transparente a execucdo e
gestédo das atividades realizadas, aconteciam diariamente no rito denominado “Daily”,
que ocorria pontualmente as 13 horas. Neste rito, os participantes relatam o
andamento das revisdes, dificuldades, impeditivos e novidades para todo o grupo. A
comunicacdo no grupo acontecia de forma consistente e fluida, sendo que a
proximidade fisica contribuiu para a troca de ideias e colaboracdo. Os gestores do
grupo estavam presentes no local diariamente e comunicavam todas as acdes de
forma transparente, com disponibilidade para remover impeditivos e apoiar o
andamento das atividades e da gestdo dos recursos e pessoas. Este momento
possibilitava aos participantes conhecerem as atribuicdes de seus pares e, em alguns
momentos, compartilharem solu¢des que encontraram para contornar os problemas
encontrados. Como exemplo, uma das dificuldades relatadas era identificar o contexto
gue a mensagem era emitida. Por contexto, na redacdo de mensagens de interface,
entende-se como momento da jornada, se era uma transferéncia entre contas ou
pagamento. Para solucionar, era preciso investigar, contatar a area de negdécio ou o
desenvolvedor, consultar ferramentas de suporte ao cliente. Algumas vezes, o tempo

para tratamento de uma mensagem era de 2 a 3 dias para alteracao e colocar em
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producdo. O termo “colocar em produgao” € utilizado quando tudo esta pronto para
disponibilizar na solucéo ao cliente. A revisdo de mensagens consiste em desenhar
uma experiéncia e ndo apenas ajustes de gramatica ou idioma. Durante o periodo de
atuacao do GT foram realizados pequenos ajustes de participantes para que a maioria
capacitada e com experiéncia no GT fosse mantida. O cronograma das entregas era
ajustado conforme o andamento das revisdes, impeditivos e até mesmo o periodo de
adaptacao para o trabalho remoto com a pandemia. O encerramento dos ciclos era
realizado nas reunides de apresentacéo dos resultados e, algumas vezes, contou com

a participacao do nivel estratégico da area de Tecnologia.

Para iniciar os trabalhos de revisado, foi elaborado um curso introdutério por
pessoas da Frente Estruturante/Cultura de UX, com temas relacionados ao Design de
Interacdo, Comunicacao Organizacional (Tom e Voz da Marca) e Redacéo para UX.
Além disso, foram apresentadas as ferramentas de governanca e suas caracteristicas
e funcionalidades. Como o tema de redagcdo para UX era recente e inexistindo
bibliografias disponiveis, buscou-se inspiracdo em blogs e artigos de profissionais de
UX que estavam se aprofundando em UX Writing para planejar o contetdo do curso
e 0 Guia de Redacao UX para o publico interno. Lembrando que o principal objetivo
do GT era proporcionar uma comunicac¢ao clara, oportuna e confiavel nas interfaces
de autoatendimento, a pratica de redacdo e linguagem escrita se torna condi¢cédo
essencial. Assim, estruturamos a primeira versdo do Guia de Redacao UX e uma base
de conhecimento para consulta. Seguindo com o objetivo de “escalar a cultura de
redacdo de mensagens”, foram realizados alguns experimentos dentro do grupo de
trabalho para obter o nivel de conhecimento dos participantes sobre redacdo de
mensagens, jornada do usuario e possiveis implicacdes do texto para o cliente, que
poderia acionar a central de suporte técnico e obter orientacdes sobre a mensagem.
Inicialmente, foi solicitado aos UX Designers que verificassem as mensagens que
tinham duvidas quanto a redacdo para serem trabalhadas na dindmica do Focus
Group. Foram selecionadas 6 mensagens para discussao entre os participantes
(Figura 30) no encontro que teve duracdo de aproximadamente duas horas, com a
participacdo de oito UX Designers e um facilitador. A dindmica consistiu em apresentar
as duvidas em relacéo ao texto e elaborar uma nova proposta em co-criacédo para a

mensagem.
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Figura 29 — Mensagens selecionadas para Focus Group

et s duposons )

O equipamento que vocé esta tentando
autorizar j esta liberado para a k
realizagéo de transacdes financeiras

Aphorgpe wio drsgonivel o/
e

Fonte: Colaborador do GT.

Iniciando a revisdo das mensagens utilizamos a técnica para redacéo de textos
existentes nomeada “edicdo em quatro etapas” com caracteristicas especificas para
0 processo interativo proposta por Podmajerski (2019), que consiste em tornar o texto
(1) Significativo, avaliar ou imaginar o proposito do texto para que seja significativo
para o usuario e a organizacao (objetivos a satisfazer); (2) Conciso, utilizar a menor
guantidade de palavras, considerando que o usuario ndo esta na tela para fazer leitura
e a quantidade de caracteres existentes na interface; (3) Dialogico, fazer as pessoas
reconhecerem que estéo interagindo com palavras ou em dialogo com a experiéncia;
(4) Claro, utilizar palavras que os usuarios reconhecam de imediato. A Figura 31,
demonstra a reducao da quantidade de palavras utilizadas, desde o esboco até a fase
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qgue trabalha o dialogo e a clareza. A justificativa para escolha dessa técnica para
testar no grupo é a didatica (passo a passo) e objetividade nas revisdes para esse tipo

de conteudo.

Figura 30- Edicdo em 4 etapas

Processo de edicao

Numero de palavras

Significativo ‘ Conciso . Dialégico . Claro

Fonte: Podmajerski (2019, p. 101)

A aplicacdo ocorreu em todas as mensagens selecionadas e, para este
relatorio de observacao, sera descrito apenas o ajuste na mensagem: “Foi informada
uma data posterior ao vencimento do boleto. Informe o dia de hoje como data de
pagamento.” Primeiro, avaliamos o contexto em que a mensagem é emitida e a
jornada do usuario. Neste caso, o usuario esta tentando pagar um boleto e esta
digitando a data posterior ao vencimento (data limite de pagamento). Observando a
hierarquia da informacado, a orientacdo para o usuario corrigir o problema aparece
como texto complementar e a primeira orientacdo € uma explicacdo do que aconteceu,
contrariando as premissas para mensagens de erro propostas por Rogers, Sharp e
Preece (2013, p. 138), em que no texto principal orienta-se a corre¢ao do problema (o
que fazer para corrigir) para que o usuario possa realizar os ajustes e dar continuidade
na jornada. Foi realizado ajuste na hierarquia da informacéo, apresentando a agao
para corrigir o erro. Na redacao, foi representada a organizagcdo pelo tom e voz da
marca, por isso o uso do pronome na 12 pessoa do plural — “vamos” — e uso de

“‘pergunta” (Figura 32) Todos os participantes fizeram sugestdes de ajustes e atuaram
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ativamente durante o processo. Observou-se que nem sempre todas as mensagens
percorreram as quatro etapas, pareceu que, conforme essa estrutura de escrita é
absorvida como aprendizado, as pessoas iniciavam as revisbes com 0s conceitos e
aplicavam j& na primeira etapa os quatro itens e depois apenas refinavam a frase.
Percebeu-se a necessidade de revisdo do texto por pares ou pessoas da area de
negocio, que possuem maior conhecimento sobre o contexto e possibilidade de

ajustes na jornada.

Figura 31- Mensagem A: antes e depois

Versaoinicial Versdo proposta

Opa... Opa...

Foi informada uma data posterior ‘ Vamos tentar uma nova data? ® |ndicagdo de como
ao vencimento do boleto. |I resolver o problema

Informe o dia de hoje como data A data informada deve ser anterior

ou igual a data de vencimento do S
de pagamento. bo\egto. ® Definigao do problema

é secunddria

Fonte: Elaborado pela autora.

Outro exemplo de revisado durante a dinamica, foi a mensagem sobre o erro de
senhas (Figura 33). Esta mensagem é considerada uma “mensagem sensivel” pois
trata-se da seguranca da informacgéo, ndo somente no aplicativo financeiro, mas em
todos os tipos de contas (e-mails, plataformas...) que exigem autenticagcdo para
acesso. Em alguns casos, € recomendado em mensagens de erro de login que néo

seja especificado o campo incorreto por medidas de seguranca. No entanto, 0 uso do
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termo “invalido” deve ser descontinuado, por se tratar de uma palavra que pode nao
ser compreendida e por questdes de acessibilidade, com conotacio pejorativa. E uma
mensagem que gera um alto numero de ocorréncias nas centrais de atendimento e

suportes.

Figura 32 - Mensagem B: antes e depois

Versaoinicial Versdo proposta

& Opa...

A senha informada esta incorreta. Frase de atengéo

ApOs 3 erros consecutivos sua senha sera

Opa...

Senha invalida. (G242-001)

® Consequéncia da

bloqueada e o desbloqueio podera ser
persisténcia do erro

realizado em

[012.4])

Um Caixa Eletronicolll. no Possibilidades de
Seguranca > Senhas > Desbloqueio; reversdo do erro

- Um celular ¢

FECHAR Notificagdes

ado, comlll Code ou
dos

- Qualquer Agéncia i}
(r~178. 210

Fonte: Elaborado pela autora.

Durante o GT, alguns participantes relataram dificuldades em encontrar as
palavras adequadas para utilizar na mensagem e recorriam a equipe de atendimento
ao cliente para solicitar orientacfes. Neste momento, teve inicio o trabalho de levantar
as palavras utilizadas e conhecidas pelos publicos interno e externo e, com objetivo
de estruturar o vocabulario controlado (GARRET, 2011), foram realizadas pesquisas
nas areas de atendimento, marketing e suporte de Tl para obter as palavras que sao
compreendidas por todos os publicos em todos os pontos de contato com as interfaces
de autoatendimento. Para verificacdo, foram selecionadas algumas palavras e
realizado o teste de Cloze, aplicado nos estudos de linguagem, para avaliar a

compreensao e desempenho de leitura. Segundo Taylor (1953), a nominacéo “Cloze”
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tem como origem a palavra inglesa closure (fechamento), nome de um principio da
Psicologia da Gestalt. A conducdo € simples: seleciona-se um texto com
aproximadamente 200 vocabulos e o usuério deve escolher a melhor palavra que
complete a lacuna. Os escores s&o obtidos somando-se os numeros de lacunas
preenchidas corretamente — 60% ou mais de pontuacdo média, o0 texto pode ser
considerado compreensivel. A importancia de realizar os testes de redacao UX é para
verificar se as palavras utilizadas séo claras e compreensiveis para o publico que tera
acesso ao conteudo, identificando palavras comuns em todo contexto e interagdo com
a interface digital. Analisando dialogos realizados em ambientes de atendimento,
foram testadas e validadas as premissas sobre vocabulario e nivel de linguagem e
exemplos de aplicacdo que serdo aprimorados (Quadro 4). Também foram incluidas
orientagcdes para priorizar a acessibilidade quanto ao uso de palavras inclusivas,
evitando pronomes de género (Exemplo: De: Os clientes /Para: Clientes), expressdes

capacitistas e racistas.

Quadro 4 - Teste de Cloze

Exemplos de questBes - Teste de Cloze

1) Hmm, esta ndo esta habilitada para as modalidades que o seu cartdo possui.

Palavras Teste:
() Acdo
( ) Opcao
() Transacéo

2) Precisamos autorizar seu para acessar a conta.

Palavras Teste:
( ) Dispositivo
() Celular
() Telefone

Fonte: Adaptado de Taylor (1953)

Todas as informacdes estruturadas sobre redacéo para UX foram consolidadas
no Guia de Redacédo UX, com direcionamentos e boas praticas de comunicacao para
construir as mensagens, vocabulario controlado e diretrizes para utilizacdo do tom e
voz da linguagem da marca. Essa base de conhecimento buscou atender a demanda
dos desenvolvedores de Tl, considerando o resultado obtido na pesquisa interna como

a segunda maior dificuldade (16%) em escrever mensagens ao cliente era a “falta de
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manual ou base de conhecimento”. Observou-se a necessidade de exemplos de
mensagens para inspirar a elaboracdo de textos semelhantes. Um dos maiores
guestionamentos recebidos foi com relagéo a linguagem da marca, que permite 0 uso
de interjeicdes e onomatopeias, ndo houve aceitagdo e causou certa inseguranga no
emprego destes termos. Por este motivo, foi elaborada uma lista de interjeicdes e

significados.

Figura 33 - Guia de Redacgdo UX

O que & UX Writing? Explore os topicos Participe da Comunidade

SABER MAIS EXPLORAR PARTICIPAR

Fonte: Apresentacéo do Banco, no Youtube (2020)

A vivéncia e o aprendizado dos participantes da Forca Tarefa, possibilitou
identificar novas necessidades e encaminha-las para a Frente Estruturante, como a
demanda por conteudo para uma base de conhecimento em Redacdo UX e
consultoria. No dia a dia, pode-se notar as agoes de aprimoramento na preparacao,
conteudo, processos e ferramentas. Este foi um dos diferenciais percebidos durante
o GT, que teve a atuacao linear e conjunta de duas frentes. O grupo realizou acdes
de disseminacdo e capacitacdo sobre a cultura de redacdo de UX na area de
Tecnologia e que se expandiu para outras areas do Banco. Para a capacitacdo dos
desenvolvedores de Tl e demais UX Designers (que nao estavam atuando no GT), foi

elaborado o Workshop de Redacédo de Mensagens, cuja ementa era composta de
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orientacdes e principios de redacéo para experiéncia, e aplicado durante a pandemia
em formato virtual, com participacdo de mais de 500 pessoas no periodo de seis
meses. Em complemento a este curso, foi preparada uma série com videos sobre as
areas de conhecimento envolvidas no processo, como operagcdo de ferramentas,
indicadores de qualidade, fluxo do processo e redacdo de mensagens. Além disso,
ocorreram dinamicas de co-criagcdo com participantes externos ao grupo de trabalho,
como gestores de negdcios e desenvolvedores de software, que ajudaram a formular
novas propostas de redacgéo. A colaboragao destes profissionais foi muito importante
na compreensdo dos erros e transagfes que originaram as mensagens. Dada a
importancia da comunicacéao escrita nas interfaces digitais, o grupo elaborou um plano
de comunicacdo com conteddo sobre temas relacionados as entregas, como
mensagens ao cliente, redacao para UX, ferramentas, divulgados por meio de noticias
na Intranet, e-mails, memes e figurinhas para uso no aplicativo WhatsApp. Com estas
acles, 0 acesso ao site do Guia de Redacdo UX cresceu 80% desde o lancamento

de sua verséo inicial em janeiro/20 - percentual referente a outubro/20.

Figura 34 - Meme sobre Redag&o UX

MINHA CARA QUANDO ALGUEM DIz

7*: / B
“E S0 UM TEXTO"

Fonte: Material de divulgacéo.
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Figura 35 - Figurinhas de Redagéo UX
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Fonte: Site Stickers de figurinhas para WhatsApp

Logo apds o encerramento do Grupo de Trabalho, os participantes retornaram
para suas areas de atuacao e continuaram executando as atividades relacionadas ao
processo de producédo e revisdo de mensagens. Importante ressaltar que, durante o
processo de disseminacéao, foi observado por meio de comentarios em reuniées ou
chats de conversas que os desenvolvedores de software, publico-alvo desta pesquisa,
guestionaram seu papel enquanto redatores de experiéncia e sentem mais seguranca
na escrita da mensagem sabendo que sera revisada no processo. Poderemos validar

essa guestao nas proximas etapas da coleta de dados.

4.2 Reorganizagéo do trabalho e comunicacé&o escrita

Esta andlise refere-se aos resultados do questionario on-line (Apéndice A),
divulgado no dia 14/12/2021, via e-mail corporativo, que permaneceu aberto para
respostas durante 10 dias corridos, no periodo de 14 a 23/12/2021. Considerando a
populacdo da pesquisa de 1.935 pessoas, da area de Engenharia e Construcéo,
obtivemos 157 respostas finalizadas e completas, correspondente a 8% de amostra,
com grau de confianca de 95% e 6% de margem de erro. A validagcédo da escala de

mensuracao de Likert, foi realizada por especialistas de UX Research e UX Design do



96

Banco retornando com sugestfes para ajustes no questionario, que foram acolhidas

e implementadas.

Figura 36 - Universo e amostra do questionario

Universo
1.935 Profissionais

| Construgao e Desenvolvimento

Amostra
157 Profissionais

71% Desenvolvimento de Software

Fonte: Elaborado pela autora

A estrutura do instrumento foi dividida em trés partes: (I) Caracterizacao, (I1)
Comunicacéao e (lll) Trabalho digital. O questionario € anénimo, com participacdo
voluntaria e tratamento dos dados de acordo com a Lei n.° 13.709/2018 — Lei geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD). O tempo médio para concluir as respostas foi

de 19 minutos e 54 segundos — 7 minutos acima do previsto.

4.2.1 Profissionais de Tl e caracterizagcao para pesquisa

Para obter a caracterizagcdo das pessoas respondentes foram elaboradas
questdes relacionadas a idade, género, tempo de atuacdo no Banco, area de atuacao,
tempo de trabalho com desenvolvimento, cargo, escolaridade e formacao académica.
Por meio da faixa etaria, podemos conhecer as geracoes de trabalhadores, que tém
caracteristicas especificas e modos de agir, pensar e se comportar. Segundo Veloso

et.al (2016), uma geracdo € como um grupo que vivenciou acontecimentos historicos
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e sociais e podem ser classificadas como (1) Baby Boomers, nascidos até 1964; (2)

Geracdao X, nascidos entre 1965 e 1977; (3) Geracao Y, nascidos a partir de 1978.

No banco observamos que 49% das pessoas pertencem a Geracdo Y, uma
geracdo inventiva e inovadora caracterizada por nativos digitais, devido ao
crescimento em contato com as tecnologias da informacéo. Logo em seguida, como
resultado, temos 30% das pessoas da Geracdo de Baby Boomers, que aplicaram
esforcos em carreiras valorizadas nas organizacbes, com manutencéo de status e a
ascensao profissional. A convivéncia no ambiente do trabalho da Geracédo Y com as
geracdes anteriores tem gerado conflito de ideais e valores, contribuindo para a alta
rotatividade nas organizacdes, sendo que esta geracao tem necessidade de desafios

e inovagdes para seguir na carreira.

Figura 37 - Caracterizagdo do Perfil

Area de atuacao

o, Desenvolvimento o, UX o, Outras
71 % de Software 15 % Designer 8 % Areas
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dl BabyBoomers

66%  33% 20 Gera‘;:’m X
2 49%
P +61 ANOS
Desenvolvimento .
57% Atuam na 12% - 25545;103
o area ha mais b
de 10 anos

Fonte: Elaborado pela Autora.
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Em termos de escolaridade, a formacdo académica destes profissionais tem
concentracdo na area de Ciéncias Exatas (67%), cujos principais cursos sao Ciéncias
da Computacédo, Sistemas de informacdo e Matematica. A maior parte (73%) tem
especializacdo/pos-graduacdo completa, com nivel elevado de conhecimento e
competitividade no mercado. Atualmente, a area de Tl é a mais valorizada no mercado

e internamente no Banco.

Gréfico 3 - Nivel de Escolaridade

Doutorado 1%

Mestrado 3%

Pos-graduacgao Incompleto I 4%

Superior Completo 18%
Superior Incompleto 2%

Ensino Médio | 1%

Fonte: Elaborado pela Autora.

A principal area de atuacédo é “Desenvolvimento de software”, com 71% de
respondentes; sendo que 57% destes atuam na &rea ha mais de 11 anos. A maior
parte da amostra (54%) possui de “6 a 15 anos” de trabalho na organizagao, seguida
pelo grupo de “16 a 25 anos” de trabalho, com 38%. Com rela¢éo ao nivel hierarquico,
83% séo do nivel técnico (assessoria de TI) e 17% do nivel gerencial. Nesta amostra,
temos 66% do género masculino e 33% do género feminino. Apenas 1% preferiu nédo
responder essa questdo. O que comprova que a area de tecnologia tem
predominéncia de homens. Analisando os quantitativos podemos inferir que o perfil
do publico respondente tem maior correspondéncia a homens desenvolvedores de
software, que possuem de 6 a 15 anos de Banco e atuam na area de Tl ha mais de
11 anos. Possuem pos-graduacdo completa e nivel hierarquico de assessoria, com

faixa etaria entre 31 e 40 anos (Geragao Y).
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4.2.2 Percepcdes sobre comunicacao escrita

Para responder essa etapa do questionario — (lI) Comunicagdo, houve
orientacdo escrita para considerasse como “escrita nas interfaces digitais”’, as
mensagens emitidas nos aplicativos - mensagens de erros e alertas; botdes e itens

de menu; itens que proporcionam interacéo por meio de palavras.

Do publico-alvo, 75% escrevem mensagens de erro ou alertas apresentadas
aos usuarios nas interfaces digitais frequentemente ou algumas vezes. Sobre o habito
de leitura, 78% leem diariamente ou alguma vez por semana. Dentre os principais
motivadores para ler, destacam-se: obter informacgéo (76%); estudo e atualizacao
profissional (62% cada); lazer ou prazer (61%) e crescimento pessoal (54%). Quanto
a autopercepcao do nivel de habilidade com a comunicacgéo escrita, 52% consideram
o seu nivel “Alto”, com vocabulario consistente e se expressa com facilidade (Gréfico
4). Essa percepcdo da comunicacdo escrita, esta relacionada a competéncia
comunicativo-linguistica dos desenvolvedores de software, que precisam comunicar
com a linguagem da programacéo e na linguagem utilizada entre pessoas que atuam
na producgéo (VILARIM, 2015).

Gréfico 4 - Autoavaliagdo de habilidade com a comunicagéo escrita

Muito Alto: escrevo com fluidez,
acessibilidade e legibilidade.

Alto: tenho vocabulario consistente e
me expresso com facilidade

92%

Médio: considero que a escrita
atende a necessidade de comunicar

34%

Baixo: preciso melhorar a escrita

Muito baixo: tenho muita dificuldade
para me expressar na escrita

Fonte: Elaborado pela autora.
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No entanto, o conhecimento para aplicacdo de técnicas de redacdo para
experiéncia do usuario — UX Writing, 40% consideram seu conhecimento “Mediano” e
41% “Baixo” ou “Muito Baixo” (Gréafico 5), afirmando a necessidade de técnicas e base
de conhecimento especifica para esse tipo de escrita, devido a sua especificidade e
aplicacdo. Como mencionado por Garret (2011), a linguagem escrita seja requisito,
assim como a de software, precisam ter o usuario no centro da experiéncia e ha

necessidade de se estabelecer uma proposta de sistema de gestdo do contetudo.

Grafico 5 -Nivel de conhecimento de técnicas de UX Writing

22%
%
. =

Muito Baixo Baixo Mediano Alto Muito Alto

Fonte: Elaborado pela Autora.

Dentre os recursos disponiveis para elaborar as mensagens ao usuario, o mais
utilizado é a ferramenta de governanca de mensagens — 43%, em seguida do Guia de
Redacdo UX — 20% e cursos autoinstrucionais — 19%. Nas opgodes “Outras” (12%), as
pessoas responderam que: nao utilizam nenhum recurso; mantém a mensagem com

codigo da programacéao ou troca experiéncia com a equipe em que atua. (Gréfico 6)
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Gréfico 6 - Ferramentas para redacao de mensagens

43%

o,

Catalogode  Guiade Curso auto Cursos de Outra
Mensagens Redacdo UX instrucional mercado

Fonte: Elaborado pela autora.

O conhecimento sobre experiéncia do usuario se torna essencial para
desenvolvedores de software, principalmente por considerar o usuario no centro da
solucéo. (BONSIEPE, 1997; FRASCARA, 2015; GARRET, 2011; NORMAN, 2016) No
entanto, para escrever mensagens aos usuarios nas interfaces digitais (Grafico 7), as
pessoas demonstraram que suas maiores dificuldades sdo “ndo ter conhecimento
sobre UX” (15%) e “falta de conhecimento sobre redacdo para interfaces digitais”
(14%). Além destas, o “limite de caracteres no campo da mensagem” (15%) se torna
um fator que dificulta a redacdo considerando as premissas de concisdo textual,
tamanho da interface e o processo de interagcdo. Ou seja, reduzir 0 texto para um
campo limitado requer habilidades e conhecimento de redac&o para a interface. E o
caso em que as palavras precisam ser estruturadas e contextualizadas, para nao
serem apenas um conjunto de dados, mas se tornarem informacdes (Lowgren, 2014).
Para o desenvolvedor que estd imerso na sociedade da informacao, reduzir as
palavras torna-se um desafio, como Han (2018, p. 106) menciona sobre reduzir as
coisas ao essencial, para que a comunicagdo gere informagdo e ndo se torne

“deformativa” e a comunicagao seja comunicativa e nao “cumulativa”.

Seguindo a analise, na opgao “Outra” dificuldade (11%) foi justificado que nao
escreve mensagens para usuarios ou ndo se aplica. Dentre as pessoas que
selecionaram “Nao tenho nenhuma dificuldade”, 80% nao escrevem mensagens aos

usuarios. Ressaltando que 11% demonstraram desconhecer o Guia de Redagéo UX,
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selecionando como dificuldade “falta de um manual ou base de conhecimento”,
induzindo, que apesar da disseminacéo conduzida pelo GT Revisdo de Mensagens —

como vimos anteriormente, ainda ha necessidade de divulgagcédo desse material.

Gréfico 7 - Dificuldades para redacdo de mensagens

N&o ter conhecimento sobre UX 15%

15%

Limite de caracteres no campo da mensagem

Conhecimento sobre redag&o para interfaces digitais 14%

Outra 11%

Falta de um manual ou base de conhecimento 11%

Elaboragdo de textos

Identificar o contexto em gue a mensagem serd emitida
para o usuario ou qual acéo ele esta tentando fazer

Operagéo de ferramenta de produgdo de mensagem

Nao tenho nenhuma dificuldade

Escrever uma solugdo ou orientagdo para o usuario

Fonte: Elaborado pela autora

Em termos comparativos desta questdo com o resultado apresentado na
pesquisa do GT Revisdo de Mensagens, de marco/20 (ver Figura 26), ocorreu uma
reducdo de 9% em relacdo ao item sobre identificagdo do contexto em que a
mensagem sera emitida. Podemos supor que o processo de producdo de mensagens
e a ferramenta de governanca condicionam o desenvolvedor a escrever a mensagem
quando ela sera emitida, ou seja, dentro do contexto com as possiveis solucdes de
contorno. Houve um aumento de 5% em relacao a dificuldade de escrever mensagens

por falta de conhecimento sobre redacdo de mensagens.

Com objetivo de avaliar a percepcdo sobre a comunicagdo escrita nas
interfaces digitais, foi utilizada a Escala de Likert, em que as pessoas selecionam o
grau de concordancia para as afirmacfes sobre mensagens aos usuarios,

comunicacdo mercadoldgica, UX, design da informacdo e o comum. (Grafico 8)
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Quanto a concordancia, total e parcial, as pessoas respondentes consideram “a
comunicacdo escrita importante para a interface” (97%) e que “as mensagens
orientam o usuario” (98%) produzindo “interagdes” (98%). Na redagao, devem ser
utilizadas as “palavras conhecidas pelo usuario” (93%), com “hierarquia da informagao
adequada” (80%), resultando em “mensagens claras, objetivas e conversacionais”

(97%). Entretanto, 57% acreditam que a “comunicacao formal € mais adequada”.

No contexto mercadoldgico, consideram que a comunicagao escrita “faz parte
da experiéncia com o Banco” (87%), sendo “uma forma de relacionamento” (96%) e

“autoatendimento” (93%), devendo “expressar a linguagem da marca” (89%).

Graéfico 8 - Percepcao da comunicagdo escrita nas interfaces

Percepgao sobre a comunicacao escrita nas interfaces digitais

% 1%

As palavras produzem interagdes.

B 5%

E uma forma de autoatendimento. 1%
— ¢

I

Expressa a linguagem da marca. 2V15%

Exibir cadigos de programacao que ajudam desenvolvedores. 23% 29% 8%

A hierarquia da informagao deve ser adequada. 1%1% 18%

— 1%
%3

L

As palavras utilizadas devem ser conhecidas pelo usuario.

i1

N&o interfere na experiéncia do usuario. 3% 11% 82% 1%

\fl%

. . . A
As mensagens devem ser claras, objetivas e conversacionais. % -~ 1%

E uma forma de relacionamento. %— 2%

A linguagem técnica nas mensagens ao usuario aum entaa i RS AT
produtividade.
A comunicagdo formal é mais adequada. 31% 6% 7%

As mensagens orientam o usuario. %— 1%

A comunicacdo escrita € importante para a interface. —— 1%

1%

m Concordo W Concordo Parcialmente  m Discordo Parcialmente Discordo N3o sei opinar

Fonte: Elaborado pela autora
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Ocorreu um equilibrio de respostas quanto as mensagens “exibir codigos de
programacgao que ajudam desenvolvedores”, sendo 40% concordam e 52% discordam
— apenas 8% nao sabem opinar. Assim, ratifica-se o papel da comunicacdo na
materialidade do processo de producao, destacando uma linguagem agil e funcional
que organiza o trabalho por meio de cédigos de programacdo nas mensagens,
relacionada diretamente ao capitalismo cognitivo e a linguagem como meio de
producdo (MARAZZI, 2009). Sobre a relacdo da produtividade e operacionalizagao
técnica do produto digital, 70% discordam ou discordam parcialmente que “a
linguagem técnica nas mensagens ao usuario aumenta a produtividade”; é diferente
de incluir codigos na mensagem, visto que estes, em alguns casos, sdo exigidos pelo
proprio sistema de governanca de mensagem. Nos comentérios desta questéo, foi
mencionado que a forma da escrita depende do publico-alvo da interacdo, devendo
considerar a orientacdo para o usuario final e para publico interno. Para usuarios
devem ser exibidas mensagens com uma redacdo especifica compreendida pelo
publico e para desenvolvedores ou suporte de Tl, emitir mensagens com informacées
para “entender, diagnosticar e corrigir um possivel erro de sistema.” Este discurso, de
certa forma, justifica o embate do resultado das mensagens exibirem cdodigos de
programacao, considerada a necessidade destas informacdes para solucdo de
problemas. Ainda nos comentarios, foi reforcada a questdo sobre a “mensagem ser
clara, objetiva e orientar o usuario”, apresentando solucdes e direcionamentos. Sobre
o relacionamento da organizagdo com clientes e usuarios, foi inserido o0 comentario:
“‘comunicagao via mensagens de aplicativo com o cliente expressa a visao e o respeito
gque a empresa tem para com ele.” Em termos operacionais, foram sugeridas
padronizacdo e priorizagao dos sistemas de mensagens e adaptacao da linguagem,
formal ou informal, de acordo com o contexto e momento de vida dos clientes. Essa
guestdo do contexto traz uma abordagem mercadolégica e de interacdo, conforme
definido por CHOO (2003):

O contexto, na orientacdo ao sistema trata-se de um mundo externo do
individuo (a informacéo existe independente do individuo). Em relacdo ao
usuario, o contexto estd onde se examina preferéncias e necessidades
cognitivas e psicolégicas do individuo e como estas afetam a busca e os
padrdes de comunicacéo da informacao. (CHOO, 2003).

A mesma técnica da escala de Likert foi utilizada para avaliar o grau de

concordancia com afirmagdes sobre o modo de se comunicar pela escrita dos préprios

profissionais da area de Tecnologia, do Banco. E uma autoavaliacdo sobre sua
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construcdo de linguagem, redacdo e modo de se comunicar. Nesta questdo, foram

avaliados temas sobre Comum, Redacao e UX (Grafico 9):

Gréfico 9 - Autoavaliacdo sobre comunicar pela escrita

Autoavaliacdo de comunicar pela escrita

Consigo escrever de forma objetiva, com clareza e poucas
palavras.

Conhego o processo de redacgdo de mensagens para UX.

Utilizo palavras que séo conhecidas pelo publico.

Envio meus textos para revisdo.

Sei utilizar a linguagem da marca na comunicag&o escrita.

Acho mais efetivo comunicar na interface com a linguagem
de programagéo.

Conheg¢o o publico para guem eu escrevo.

N&o me sinto confortavel de escrever em linguagem
diferente de programagéo.

Consigo encontrar uma linguagem comum para escrever na
interface.

Sei incorporar a persona e falar com a linguagem da marca.

Escrever diferente do costume me incomaoda.

64% 8%

17% 26% 18%

% 5% 10%

15% 15%

12%

28%

16% 4%

25% 39% 20%

14% 3% 10%

25% 43% 14%

11%1% 16%

11% 4% 22%

25% 23% 13%

u Concordo m Concordo parcialmente Discordo N&o posso opinar

Discordo parcialmente

Fonte: Elaborado pela autora

Em relacdo a escrita, 83% das pessoas manifestam que conseguem escrever
de forma objetiva, com clareza e poucas palavras e 48% nao se sentem incomodadas
de escrever diferente do costume; enquanto outras (40%) mencionam que escrever
diferente do costume incomoda, considerando que a redacédo para UX possui as
proprias diretrizes e caracteristicas. A maior parte, 69%, manifestou que néo sente
desconforto em escrever em linguagem diferente da programacao e, para a interface,
64% acreditam que ndo é efetivo se comunicar com a linguagem da programacao.

BN

Neste ponto, podemos perceber a predisposicdo a sociabilidade; a criacdo dos
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vinculos; o tornar comum as diferencas (SODRE, 2014). Apenas 39% conhecem o

processo de redacédo de mensagens para UX e 27% enviam o0s textos para revisao.

No contexto mercadoldgico, 63% conseguem “incorporar a persona e falar com
a linguagem da marca” e 52% “sabe utilizar a linguagem da marca na comunicagao
escrita”, sendo que 28% nao sabe opinar sobre isso — destes que ndo sabem opinar,
64% escrevem com frequéncia ou algumas vezes, o que traz a suposi¢ao de que pode
haver desconhecimento do Tom e Voz da marca, visto que essas pessoas escrevem

mensagens, mas nao sabe opinar sobre a utilizacdo da linguagem da marca.

Quanto ao comum, apenas 19% concordam que conseguem encontrar uma
linguagem comum para escrever na interface e 53% concordam parcialmente; 13%
concordam que conhecem o publico para quem escreve e 60% concordam
parcialmente. Esse resultado nos remete a questao do significado da concordancia
parcial e o entendimento da linguagem comum, sendo que 84% entendem que
utilizam palavras que s@o conhecidas pelo publico. Partindo do pressuposto do
conhecimento de seus publicos pelos desenvolvedores de software, entende-se que
o Outro esta sendo considerado na relacédo sujeito e objeto, mediada por interface
digital e comunicacgao escrita, tornando a experiéncia intersubjetiva, por meio de uma
linguagem que seja compreendida em seus pontos de interacdo (FLUSSER, 2017).
Nos comentarios sobre a questdo, buscamos argumentos que podem embasar a
concordancia parcial na afirmacao “conheco o publico para quem escrevo”, o que foi
ressaltado sobre os publicos e a escrita: “a forma da escrita depende do publico-alvo
que esta interagindo com o aplicativo, como cliente externo e interno, as mensagens
para cada publico deveriam ter uma orientacdo ou exemplos.” Sobre as palavras
utilizadas, “a escolha de palavras que sdo conhecidas pelo publico € um desafio e
tanto, sobretudo quando consideramos a heterogeneidade de nossos clientes. Ha
alguns textos que considero claros e objetivos, mas que por vezes minha méae nao
compreende muito bem, por desconhecer certas palavras ou expressoes.” Este
comentario nos remete para a definicdo de que “comunicar é instaurar o0 comum da
comunidade” (SODRE, 2014, p. 214) e para a producdo de novas subjetividades e da
semantica da comunidade virtual para o Outro real, cuja interface & composta por

linguagens visuais e escritas e com vocabularios proprios.
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4.2.3 Reorganizacéo do trabalho digital

No caso das entrevistas foram apresentadas trés questdes abertas e nao
obrigatodrias sobre as transformacgdes no campo do trabalho e que obtiveram retorno
de 70% dos respondentes. A analise de resultados foi realizada pelo método de
andlise de conteudo, identificando categorias no discurso e relacdo com o referencial

tedrico.

I) Sobre compartilhar informacdes e conhecimento da area de atuacao
com trabalhadores da organizagcédo, com 107 respostas. Dentre as justificativas,
temos como principais categorias (1) Processos; (2) Pessoas; (3) Producéo de

linguagem e subcategorias:

Quadro 5 — Motivagdes para compartilhar conhecimento

Categoria Subcategorias Nucleos de sentido

Aumento do desempenho no trabalho; qualidade do
Organizacéo e trabalho; agilidade na resolugéo de problemas e
operacionalizacdo aumenta o indice de melhorias no processo;
aumento de produtividade; melhoria continua

Processos

. Compartilhar como atribuigédo de funcao; “faz parte
Desenvolvimento e v 1 . . )
Pessoas . . do trabalho”; disseminar o conhecimento;
relacionamento na equipe ] IR ) .
cooperacao; colaboracéo; unicidade; crescimento

Experiéncia do Contextualizar a importancia da comunica¢cdo com

Redacéo para UX

Usuario clientes; apoio na redagéo escrita; aplicacdo de UX
Cédigo desenvolvido pertence a instituicdo; ética;
Capital cognitivo necessidade de repositdrio unificado de informacdes
(base de conhecimento)
Trabalho
imaterial

Cultura de comunicagéo entre desenvolvedores; “s6

Producéo de linguagem e ; ”
existimos quando nos comunicamos

Fonte: Elaborado pela autora.

Nos comentarios, 92% das pessoas confirmaram que compartilham
conhecimento. Como produtores de capital e de trabalho imaterial entendem que o
resultado ndo pertence a si: “Compartilho para que a resposta em caso de problemas
ou crises possam ser sanadas mais facilmente. Lembrando, o codigo néo pertence ao

desenvolvedor, mas sim a instituicdo, € de bom senso fazé-lo de forma clara e
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objetiva.” No trabalho criativo, “a maioria envolve trabalho em equipe e, para que esta
seja bem-sucedida, ha um imperativo [...] de compartilhar conhecimento. Uma
disposicdo geral para compartilhar permite tanto aprender quanto ensinar; também
aprimora o padréo geral do projeto como um todo, melhorando as chances de todos
conseguirem mais trabalho.” (HUWS, 2017, p. 270) Como o caso de compartilhar o
conhecimento de producdo de mensagens para interfaces: “Eu compartilho com os
redatores [dos sistemas] que sdo na maior parte desenvolvedores e ndo possuem
muito conhecimento na palavra escrita e sentem dificuldade no inicio do processo.”
Os respondentes que ndo compartilham conhecimento ndo o fazem porque néao tem
costume; “se sentem inferiores”; nao existe padrao e “cada um faz o que quer”. Outros
s6 compartilham conhecimento quando solicitados ou raramente, ja que avaliam que

ndo h& espaco ou oportunidade.

Il) Sobre a relagcéo de indicadores e metas com o processo criativo, com
102 respostas, nas seguintes categorias:

Quadro 6 — Relacdo de indicadores e metas no processo criativo

Categoria Nucleos de sentido

N&ao refletem a realidade; foco em cumprir indicador e ndo em fazer
Impacto Negativo “certo”; quando o foco é administrativo; “meta engessa o processo
criativo”; imaturidade da instituigéo.

Presséo; inseguranca; inducéo a erros; estimula a competicéo;

Pessoas S a

motivagao.

Sentem necessidade de participar do processo de concepcéo do
Processo produto; prejudica qualidade; indutores; agregam valor ao produto e

cliente.

Fonte: Elaborado pela autora.

Considerando que o trabalho criativo tem relagdo com o tempo (prazo) e a
pressdo de mercado exigida para a produtividade (HUWS, 2017), dos comentarios
desta questao, 75% das pessoas confirmaram a teoria de que tem algum impacto na
relacdo entre criatividade e metas. Foram mencionados impactos que foram
categorizados como (a) Processo, “projetos com prazos muito curtos corre o risco de

nao serem revisados e mensagens inconvenientes podem ser passadas para o
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usuario”; (b) Pessoas, “sou uma profissional bem comprometida com metas e
resultados, gosto muito de trabalhar no meu time atual, os quais pensam a mesma
coisa, procuramos atingir os resultados ao maximo possivel. O impacto somente
acontece quando nos estressamos com medo de ndo cumprirmos os indicadores. Mas
no time em que estamos essa ansiedade € bem mitigada pelo bom desempenho de
todos, ndo esta afetando minha criatividade, pelo contrario, hoje mesmo ja passei
ideias para Scrum Master do meu time.”; (c) Impacto negativo, “acredito que a
cobranca por metas e prazos deixa os funcionérios inseguros, induzindo ao erro.
Percebo alto indice de erros de vocabulario nas interfaces e programas, bem como
pobreza na linguagem em todas as comunicacfes escritas.” Observa-se 0 impacto
negativo relacionado ao prazo: “Os indicadores e metas podem impactar
negativamente na criatividade quando as metas séo apertadas. Isso nos faz buscar
sempre a solucdo mais rapida, que nem sempre € a mais criativa.” Algumas pessoas
(minoria) informaram que ndo veem relacdo ou impacto, enquanto outros avaliam o
modo com que as metas e indicadores sdo formulados: “Somos submetidos a
indicadores, mas estes precisam de mais maturidade, pois nao refletem totalmente os

aspectos qualitativos que precisamos alcancar.”

[Il) Sobre a experiéncia do trabalho remoto, na pandemia Covid-19, e a
produtividade e criatividade, com 109 respostas, a maioria confirmou que esta
modalidade aumentou a produtividade no periodo e impactos positivos sobre o
trabalho. As respostas foram categorizadas como (1) Trabalho Remoto e (2) Pessoas,

com respectivas subcategorias:

Quadro 7 - Trabalho remoto e produtividade

Categoria Subcategorias Nucleos de sentido

Aumento de produtividade devido a concentracéo;

Produtividade L ) ) ~
disciplina; qualidade na entrega; pressao.

Trabalho
Remoto

Vigilancia; excesso de controle pela alta
administragdo; incentivo a mudanca de cultura; falta
de autonomia.

Cultura e clima
organizacional
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Facilidade de reunifes; sem interrupcées com
Comunicacao telefone; interacao via chat; comunicacéo
assincrona; transparéncia

Aumento de interacdo na equipe e outras areas;

Colaboragdo aprendizado; confianca.

Estimulo a criatividade; tempo para aprimoramento;
organizacdo; memorizacao; habilidade de
apresentacédo em video e novas ferramentas.

Desenvolvimento
Profissional

Pessoas Sem transito; salde e protecao do Covid; conforto;

vida familiar; desequilibrio emocional no inicio da
Qualidade de vida pandemia; dificuldade com o isolamento e em
separar rotina laboral e doméstica; sentimento de
felicidade e alegria.

Fonte: Elaborado pela autora.

Nesta questdo, observamos que “produtividade” e “concentracdo” eram
referenciadas quase sempre ao mesmo tempo, com relagéo direta. Com uma certa
l6gica: com maior concentracdo, ha aumento de produtividade. Isso deve-se as
guestdes de menos interrupcdes no trabalho remoto em alguns casos — outros
manifestaram interrup¢cdes domeésticas e ansiedade da informacao. “Nos primeiros
meses minha produtividade foi fora da curva, pelo impacto da nova realidade, até que
fui me ajustando, pois causava muita ansiedade e cansaco mental.” Alguns sentiram
falta do convivio social proporcionado pelo trabalho presencial: "Qualidade de vida e
maior disposicdo no trabalho. Facil adaptacdo. A comunicacdo pelos meios digitais
atendeu a demanda e de certa forma até melhorou. Com o tempo, o isolamento social
comeca a gerar uma certa sensacédo de solidao. A presenca fisica dos colegas € uma
caracteristica saudavel, excluindo os mais problematicos.” Devido ao contexto de
trabalho emergencial na pandemia, o processo de implementacgéo ocorreu de forma
abrupta, causando alguns desconfortos durante a adaptacdo na saude mental das
pessoas: “Durante a pandemia, eu trabalhei muito mais, mas minha cabeca ficou mais
esgotada. Tive dificuldade com criatividade.” Deve ser considerada a adaptacédo no
ambiente domeéstico e a separagdo do tempo do trabalho e tempo de vida (Antunes,
2020c): “Foi necessario um aprendizado e adaptacéo para separar a rotina doméstica

da laboral.” Para outros, consideram que a experiéncia foi muito positiva e a instituicao
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teve oportunidade de validar o modelo de trabalho, avaliando a reducdo de custos
para todos os envolvidos: “Melhor periodo de produtividade e criatividade que ja tive.
Felicidade de trabalhar descalgo, de ndo pegar transito (2h por dia), gastar $1000 a
menos de gasolina no més, usar as condi¢fes ideais para trabalhar (meu mobiliario,
minha iluminagcédo, meu ruido, nada de goela abaixo). Reduc¢éo geral de custo! Voltar
ao presencial sem justificativa racional € voltar a comer CRU depois de ter descoberto
o fogo”. Por fim, como forma de mediar os modelos presencial e remoto, 0 modelo
hibrido poderia atender a necessidade de algumas pessoas: “O trabalho remoto tem
altos e baixos, com picos de produtividade e alguns vales de estagnacéo. Acredito

gue um modelo hibrido é ideal.”

IV) Quanto aos comentarios complementares sobre o trabalho e
comunicacao, inseridos de forma genérica, obtivemos 42 respostas que foram
categorizadas como:

Quadro 8 - Comentarios complementares

Categoria Nucleos de sentido

Integracdo das areas; melhorias nos codigos de programacao;

Comunicacao = OOV oL
priorizar 0s processos comunicacionais da organizagao.

Disseminacgéo e leitura do Guia de Redacéo UX; aprofundar em UX

UXx Writing; importéncia das mensagens ao cliente.

Melhor comunicacéo pela ferramenta; excesso de informagdes;

Trabalho Remoto alteridade.

Fonte: Elaborado pela Autora.

Percebemos que alguns respondentes utilizaram esse espaco para reforcar
questdes referente a comunicacao interna, principalmente como meio de producéao.
Devido ao tamanho e estrutura da organizacao, foi ressaltado que as areas precisam
conversas e interagir com maior frequéncia, considerando a participacdo das areas
de negocio, principal cliente e ao mesmo tempo fornecedora de insumos para o

desenvolvimento de produtos digitais. Outro desenvolvedor ressaltou a comunicacao
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por meio de codigos, da linguagem da programacéao, e possibilidades de melhorias:
“Além da escrita de codigos simples e bem elaborados, comentarios curtos e objetivos
sobre o processamento que estd sendo realizado aumenta em muito 0 processo
produtivo em desenvolvimento.” Sobre UX, os desenvolvedores destacaram a
importancia de UX Designers desenharem os prot6tipos com as mensagens que serao
exibidas na interacdo: “Eu trabalho com desenvolvimento front end, percebo que os
protétipos poderiam ser mais enriquecidos com mensagens, porque, as vezes, iSso
recai sobre o dev [desenvolvedor] e pode resultar em mensagens mais pobres.” Para
outros, ainda existe uma lacuna a ser trabalhada na cultura de redacédo para UX na
area de Desenvolvimento: “De um modo geral, os desenvolvedores ainda estdo muito
longe da experiéncia do cliente. Preocupamo-nos com uma ou outra mensagem, mais
como uma oportunidade para ter informacao sobre um problema, do que para informar
o cliente.” Enquanto outros, tém expectativas que a cultura UX seja concretizada:
“Espero que esta convergéncia para a UX expanda cada vez mais, e seja uma cultura
definitiva dentro da empresa.” Com relagdo ao trabalho remoto, interessante a
colocacdo de um desenvolvedor quando sua percepc¢édo do Outro, considerando o
status na plataforma de colaboracdo (chat) e os mecanismos de vigilancia de
comportamento (DARDOT; LAVAL, 2016) “O meu principal desafio foi respeitar o
espaco e o tempo de resposta do outro. O estar "on-line" ou “disponivel”, nao significa
que a pessoa pode te atender prontamente.” Outros, consideram que 0 questionario
trouxe reflexdes: “Quero apenas parabeniza-los por esta pesquisa. As perguntas séo
muito bem formuladas e acabam provocando reflexdes sobre o tema. Gostei muito!”

De certa forma, a proposta do questionario possuia esse carater instigante.

4.3 A comunicagcdo homem-méaquina

Para esta etapa da coleta de dados, utilizamos o planejamento de entrevista
semiestruturada, composta por dez questbes orientadoras (Ver APENDICE A). No
entanto, nem todas as questbes foram rigorosamente aplicadas devido a
peculiaridade e abertura das pessoas entrevistadas em cada encontro, tempo
disponivel e fluxo da conversa. As entrevistas foram realizadas no periodo de 16 a
23/12/2021, por meio de videoconferéncia, com gravagdes devidamente autorizadas
e em carater de anonimato. Por esse motivo, ndo serdo divulgadas imagens ou

qualquer tipo de identificagdo. Para caracterizar o conteudo de acordo com o perfil



113

adotaremos o cargo exercido como identificacdo: UX Designer e Desenvolvedor.
Estes foram os perfis selecionados, sendo trés pessoas de cada area, totalizando seis
entrevistas, com duracdo média de 60 minutos. Como guia de orientacdo prética,
foram executadas as etapas propostas por Martino (2018): a) Preparacao: contato
com a pessoa a ser entrevistada, criacdo de sala virtual, agendamento e envio do link
para posterior acesso; b) Contato inicial: apresentacéo da pesquisadora, da pesquisa
e 0 objetivo da entrevista. Solicitada autorizagdo para gravagdo da entrevista e
acordado manter anonimato das pessoas entrevistadas. A gravacdo foi iniciada
somente apOs autorizacdo; c) Aquecimento: as pessoas entrevistadas estavam livres
para falar sobre si; d) Aplicacdo das questdes estruturadas; e) Aplicacdo de questbes
paralelas: no decorrer da entrevista, algumas pessoas demonstravam mais abertura
para as perguntas e foram surgindo temas que traziam a necessidade de maior
aprofundamento. Deste modo, todas as entrevistas possuem carater Unico, composto
de informacdes e questdes especificas de acordo com o fluxo de informacgdes e de
forma organica; f) Encerramento: disponibilizacdo da pesquisadora para

complementar informacdes e agradecimentos.

Apresentamos as categorias e subcategorias baseadas na fundamentacao
tedrica e objetivos da pesquisa, sendo relacionadas com as informacdes obtidas na
coleta de dados. Entendemos que este quadro consolida os principais pontos

observados nas entrevistas, que serdo abordados a seguir:

Quadro 9 — Producéo de mensagem e trabalho digital

Propésito Categorias Subcategorias Nucleo de sentido

LimitagcBes dos sistemas;
tratamento de excecdes técnicas;

Identificar a ocorréncia do pensamento em traduzir e

processo criativo para Redacéo de . en codificar para o sistema (nédo para
~ . Padrao técnico "

producédo de contetdo de | mensagem pessoas); tamanho do campo de

interfaces escrita; preocupacdo com a

rastreabilidade do erro; limitacdo
gramatical



Avaliar a relacdo dos
profissionais de Tl com o
trabalho

Avaliar o processo de
comunicacao para
interfaces

Trabalho
digital

Processo de
mensagem

Fonte: Elaborado pela autora.

Experiéncia do
USuério

Trabalho remoto
na pandemia*

Sentidos do
trabalho

Conhecimento

Comunicacéo

Modelo em
transicéo

Modelo alvo
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Aprender nova forma de escrever;
ser técnico ndo impacta na
comunicagdo com as pessoas;
pensar no publico da mensagem;
linguagem simples; linguagem
conhecida pelo publico; contexto
da mensagem; linguagem da
marca

Dificuldade em separar vida
pessoal e trabalho; aumento da
produtividade; melhora com
comunicacao assincrona; pressao
por resultados; aumento de
demandas; aumento de reunides;
qualidade de vida; reducéo de
custo

Ajudar pessoas a utilizarem a
tecnologia; melhorar a vida das
pessoas via acessibilidade; dar
autonomia para as pessoas; ter
responsabilidade pelo produto e
experiéncia

Nao se sente “dono” do
conhecimento; produz para a
empresa; dar autonomia para
outras pessoas; falta de
repositério centralizado de
informacgdes;

Muito rapida; muita informacao;
cansago;

Uso de catélogo padréo de erros;
ndo tinha visdo usuario;

UX Designer atua com as equipes
de desenvolvimento; participacdo
do gestor de negdcio; revisdo por
pares

Para compreender o processo de comunicagao e producao de linguagem dos

desenvolvedores de software, buscamos identificar, no modelo em transicdo do

processo de producédo de mensagens, como acontecia a emissao de mensagens nas

interfaces. A redacdo seguia um padrao de retorno existente dentro do sistema —

Catalogo Padrao de Erros, contendo um cenario possivel de erros que poderia ser
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apresentado ao cliente, sendo mensagens curtas que mencionava que havia um
problema, mas néo traduzia para o cliente o entendimento daquele contetdo ou qual
era a solucao de contorno que poderia ser adotada para resolver aquele problema.
Tratava-se de uma excecédo técnica — quando algo imprevisto acontece, proveniente
da logica da programacdo ou de erro no acesso a recursos que podem nao estar
disponiveis — na producdo que emitia mensagem de erro técnico para o cliente. Além
disso, havia uma quantidade limitada de caracteres no campo da mensagem — “a
gente tinha muita limitagcdo de tamanho, tinha que falar uma coisa direta e num espaco
muito pequeno. [...] Entdo, falava qual o problema e, raramente, a gente falava que
ele [o usuario] tinha que fazer ou falava de uma forma muito técnica o que fazer”. A
preocupacao maior do desenvolvedor de software era traduzir o texto da interface para
uma linguagem mais préxima possivel da exce¢do do sistema, até por questdes de
limitacdo do préprio sistema: “Algumas vezes o erro era simplesmente “Transagao
Indisponivel”, porque ndo se achava elementos naquela excegao para vocé explicar
aquilo para o cliente. Eu lembro que na época em que eu codificava, as excecdes
eram montadas pelo proprio time técnico e a gente pegava como base algo que ja
existia. Falava assim: olha todo esse tipo de problema tem aqui eu coloco alguma
coisa de uma transacao que ja foi criada e faz um copia-cola.” Se a comunicacéo &
fazer (SODRE, 2014), aqui temos a evidéncia de que acontecia apenas a traducéo da
linguagem do desenvolvedor de Tl para a maquina, e ndo de um falante para o outro;
da linguagem da maquina para a linguagem compreendida pelos publicos, com

auséncia de nucleo de sentido constitutivo do comum.
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Figura 38 — Exemplo de mensagem excecao de sistema

< Erro x|

TEMPORARIAMENTE NAO DISPONIVEL
(G404-501)

[984.3]

Fonte: Aplicativo do Banco, pela Autora.

Percebe-se que no universo semantico do desenvolvedor, o uso de palavras
técnicas era empregado na condicdo de considerar somente a comunicacao homem-
maquina, utilizando terminologias e limitagdes da mensagem para transmitirem
sentido de erro ou sucesso. Como exemplo, a palavra “registro” utilizada para formular
mensagens como “Registro excluido”, esta relacionada a banco de dados, sendo que
cada linha da linguagem da programacao SQL é chamada de registro. Segundo um
desenvolvedor, com formacdo em Ciéncias da Computacdo, essa era orientacéo
repassada como aprendizado para estudantes e ndo existia disciplina como a de
Arquitetura da Informac&o. Entdo, buscava-se “fazer igual a todo mundo” e “usar
termos que todo mundo usa” no meio da programacao. “Antigamente, eu procurava
reproduzir as coisas que eu achava que eram o que todo mundo fazia, entdo eu
escrevia mensagem falando “deletar” porque eu achava que era assim que um
software deveria ser feito.” Nao deixa de ser o uso do comum para aguela comunidade
especifica, no entanto, essa producéo de linguagem esta inserida na interface cujo
destinatario final da mensagem ndo pertence a “comunidade”. Para o outro
desenvolvedor essa comunicagdo fazia sentido, “a gente achava que funcionava.
Ninguém dizia para falar ao cliente. Geralmente questionavam o problema e a gente

ia investigar o problema. Nunca vinha para a gente assim: - sua mensagem nao esta
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boa.” Percebe-se a mentalidade para elaborar uma mensagem direcionada para o
sistema, que pudesse remeter ao desenvolvedor as condi¢cdes para tratamento do erro
ou da aplicagdo e ndo para o publico que de fato recebia a mensagem na interface. “o
codigo sequencial que vinha na mensagem falava para a gente onde era o lugar.
Entdo a gente ja sabia o ponto de olhar no programa.” Pensava-se na experiéncia de
uso do sistema pelo desenvolvimento e ndo do usuario. Nao havia aplicacéo da pratica
do design centrado no usuario na producdo de mensagens e na experiéncia digital.
(BONSIEPE, 1997; FRASCARA, 2015; GARRET, 2011; NORMAN, 2016)

Quanto a gramética e formacao textual, existiam fatores limitantes no sistema
gue ndo permitiam um ajuste adequado da linguagem escrita pelos desenvolvedores
na interface. Dentre eles, foram citados (1) limite de caracteres no campo, que ainda
existe, porém teve aumento na quantidade; (2) sistema permitia apenas o uso de caixa
alta (letras maiusculas); (3) ndo permitia o uso de acentos. “A propria tecnologia
forcava a gente a escrever algo mais seco. [...] por exemplo, [uma mensagem para]
um terminal de autoatendimento, da para botar acento. Mas para vocé colocar um
[acento] til, vocé usa 5 caracteres, entdo em cada acento vocé perdia 5 caracteres.”
Os caracteres representam, no contexto da tecnologia, os simbolos que podem ser
utilizados para a linguagem da programacéo. Referem-se a notacdo matematica, com
origem no sistema binario que simula a construcdo do sistema nervoso humano,
funcionando como método para atribuir sentidos (FLUSSER, 2010). Com base no
autor, podemos observar a necessidade de aprender a escrever digitalmente por meio
de uma transcodificacdo de codigos tradicionais em novos. Ainda persistem
dificuldades relacionadas a gramatica, como concordancia, pontuacdo e acordo
ortogréfico. Outra dificuldade relatada é com relacao a jornada do usuario: “pensar na
jornada do usuario e enxergar uma mensagem como parte de um contexto, de um
todo numa interacdo. A informacao textual é tdo importante ou mais, dependendo da
situacdo, que a informacao visual na solu¢cdo com a qual pessoa esta interagindo.” Os
cursos e a base de conhecimento desenvolvidos pelo GT Revisdo de Mensagens
possibilitaram a transformagé&o da escrita. Com a evolugdo do modelo, surgiu a
“‘liberdade de usar mais caracteres, de colocar em caixa baixa e abrir mais os
horizontes”. Consultar os exemplos mencionados no Guia e praticando possibilitou
“pegar o ritmo da escrita”. Percebe-se que houve resisténcia quanto ao uso do Tom

de Voz da linguagem da marca aplicada na redacao de mensagens, pois achava-se
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que estava sendo “livre demais”, com certo estranhamento a uma linguagem informal
na interface de uma instituicdo financeira. O UX Designer somente percebeu que
poderia utilizar uma expresséo informal quando vivenciou a experiéncia no papel de
usuario com outra empresa no mercado: “Entdo com a experiéncia que eu tive de
usuario em outro sistema, eu vi que realmente a gente também pode seguir isso e ndo
vai descaracterizar o Banco [...] ai eu incorporei mais, ficou mais claro para mim depois
da vivéncia como usuério, ndo pelo Banco, mas por outra empresa.” A linguagem da
marca pode ser expressa, por meio de mensagens de texto, na interagdo com as
interfaces, relacionando o conceito de comunicac¢ao organizacional, ha dimenséo da
organizacdo comunicada, da identidade, que por meio de processos comunicacionais
da visibilidade objetivando retorno. (BALDISSERA, 2009)

O processo de adaptacdo para UX Designer também exigiu tempo para
assimilacdo do contetudo e desenvolvimento de novas habilidades de redacao para
interfaces digitais. Nao havia atencao para mensagens de erro ou validacdes, o tempo
despendido no produto era para o desenho da interface. “Antes era negligenciada e
hoje se tornou uma coisa basica. Hoje, a gente tem um entendimento muito mais claro
de que a conversa tem que ser entregue consistente do comec¢o ao fim.” Temos um
caso peculiar de uma pessoa entrevistada que tem formacao em analise de sistemas,
atuou com desenvolvimento de software e migrou para area de UX. Considera que foi
desafiador, porque realiza o processo de reviséo e edicdo de mensagens relacionadas
a um sistema que teve sua participacdo no desenvolvimento e na elaboracdo do
conteddo, quando ainda ndo existia a mentalidade de escrever para 0 usuério ou
redacdo para UX: “no comecgo, meio que entrava em choque porque para mim a
mensagem era clara, porque eu sabia o que o fluxo falava. [...] Eu tive que aprender
uma nova forma de escrever.” Perguntamos como funciona hoje esse processo
criativo na escrita para o UX Designer que, primeiramente, identifica o publico da
mensagem para que possa encontrar elementos textuais para escrever a mensagem.
Para outro UX Designer, 0 processo criativo para redacdo das mensagens consiste
em trés aspectos: (1) observar a norma da lingua, “pois o contetdo ndo é seu. E a
empresa que esta falando através do seu texto”; (2) linguagem da marca, tem que
assumir a linguagem que a empresa pretende transmitir, a linguagem trabalhada
através de conceitos de branding, de marketing, de comunicagao, que se dissemina

nos canais digitais; (3) contexto da mensagem, “a mensagem que VvOcé esta
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escrevendo, que vai ser transmitida em um determinado momento e em uma situacéo
que ja foi prevista, de acordo com as boas praticas de desenvolvimento.” Esta questao
do contexto é reforgada por um terceiro UX Designer: “E o0 que eu entendo por
contexto, € a construcdo do momento de fato. E com quem que eu estou falando, onde
eu estou falando. Tipo de referencial. Eu hdo posso criar interagdes textuais que sejam
muito longas, porque eu estou num dispositivo mével com uma tela pequena.” Por
isso, a indicacdo de elaborar o conteido da mensagem de forma concisa, mantendo
a capacidade de concentracdo e fixando a atencdo do usuario (WURMAN, 2001).
Além disso, podemos observar a questdo do enxame de informacdes, a concisédo
numa pequena tela pode fazer com que a comunicagédo nao se torne cumulativa ou a
informacgéo se torne deformativa (HAN, 2019). “Saber em que momento aquele tipo
de comunicacao esta acontecendo, com quem esta para conseguir equalizar que tipo
de linguagem usar também.” Como € o caso das “mensagens sensiveis”, como dizer
ao cliente que esta sem saldo para pagar uma conta ou que uma opc¢ao de
investimento ndo esta disponivel porque néo tem perfil. Também se relaciona com o
uso da linguagem simples, considerando que o publico possa compreender e saiba

como usar essa informacao. (PLAIN, 2020)

No modelo alvo da governanca de mensagem, existe uma atuag&o na producao
de mensagens que envolve mudanca cultural para produzir informacéo de forma mais
qualificada para o cliente que esta sendo atendido no meio digital — falamos disso
anteriormente, no estudo de caso e observacdo participante do GT Revisdo de
Mensagens. Isso pode ser percebido na estruturacédo das formas de trabalho em que
as equipes de UX sao integradas com Desenvolvimento, para tratar a mensagem e
traduzir para a linguagem do cliente e da marca. Porém, para os desenvolvedores, a
mudanca de cultura tem sido gradual, atingindo aos poucos o estagio de maturidade
necessaria, devido a complexidade dos sistemas, sendo alguns das décadas de 80 e
90, e a propria mentalidade dos desenvolvedores de Tl. Vemos que ainda persiste a
cultura do desenvolvedor elaborar o texto para a maquina seguindo o padréo de erro,
e apenas escrever uma validagcdo do que esta acontecendo no programa. Trata-se da
linguagem constituida de simbolos que acelera a produtividade do trabalho
colaborativo (MARAZZI, 2009). O foco € mostrar o que estd acontecendo na
construcdo do sistema, se existe um campo nao obrigatorio que nédo foi informado. “A

gente no momento de construgdo, escreve uma mensagem meio que padréo, por
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exemplo, para codigo do usuario ndo informado, cédigo do usuario invalido ou nome
do usuario”. Este desenvolvedor, de nivel operacional, revela que ndo entra muito em
detalhes no momento que estd escrevendo a primeira versdo da mensagem, pois
entende que no novo processo havera revisdo e ajuste no texto pelo gestor do negdécio
e UX Designer. Mencionou ter conhecimento do Guia de Redacdo UX e orientacdes
para redacdo de mensagens, que para ele o processo de producao esta maduro e que
nao consegue colocar em producéo seus produtos sem a revisdo de mensagem. No
entanto, afirma que a sua preocupac¢do maior é a rastreabilidade do erro, com a regra
do negoécio, que sao importantes para tratar o erro técnico. Enquanto outro
desenvolvedor, especialista de nivel estratégico, destaca que “a cultura tem que
mudar também com relacao a essas excec¢des [técnicas], porque muito do que esta
na cabeca do desenvolvedor, que esta no time, vai ser levado para a producédo, ndo
€?” Ou seja, 0 modelo mental e comunicativo do desenvolvedor sera traduzido nas
mensagens ao cliente. Aqui vemos que ainda precisa ser aprofundada a questao do
conhecimento intersubjetivo aplicado a concepc¢édo de objetos e contemplando a
linguagem comum e os sentidos; a consideragdo e o reconhecimento do Outro; a
relacdo dialégica Eu/Outro que denotam a importancia do papel de desenvolvimento
de Tl como predecessor no desenvolvimento de produtos digitais (FLUSSER, 2017).
Enquanto para o UX Designer, a dificuldade estd em fazer as pessoas
compreenderem 0 processo criativo envolvido na escrita, que algumas vezes se
resolve facil e outras exige mais tempo para elaborar. Considera uma barreira para a
experiéncia do usuario que precisa ser transposta no dia a dia: “eu sinto que eles
estdo mais abertos hoje para nossa escrita, eles estdo vendo o impacto mesmo do
trabalho que a gente esta fazendo, mas € um trabalho de formiga.” Também foi
mencionado sobre a dificuldade e sobrecarga que é exercer dois papéis distintos para
desenhar uma experiéncia. E o caso de atuar como Designer e Writer: “quando vocé
pega os dois chapéus, vocé entra um pouco em choque [...] jA me peguei assim, as
vezes até errando em algumas coisas. Por isso, eu passo a revisao para outra pessoa
[...] e dependendo da complexidade, eu passo para duas pessoas revisarem.” O UX
Designer reforga sobre a continuidade da revisdo das mensagens, que ainda ha muito
trabalho a ser feito, sendo que novatos no processo estdo aprendendo a escrever
mensagens; que 0 processo ainda nao atingiu a maturidade necessaria. “A gente vé
coisas novas em formatos estranhos, estruturas. Que a gente fala: caramba! Da

vontade de roubar mensagem [para ajustar]’
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Sobre a producdo da linguagem comum, mediada pela relacdo homem-
maquina, trés pessoas citaram como exemplo o uso de algoritmos de conversacao,
em que sao utilizados glossarios buscando utilizar o mesmo fundamento linguistico
para o dialogo. No caso das maquinas algoritmicas, que operam no sistema de
machine learning, coletam informacdes para aprender a linguagem e termos
conhecidos pelo cliente, com base no processo de curadoria, que consiste em ensinar
a maquina e é realizada por humanos. “Falar que somente a maquina fez [o dialogo]
€ uma inferéncia que esta completamente errada, né? Porque a semantica, ndo esta
tdo clara para ela assim”. Além disso, destaca-se o uso de tom e voz selecionado para
simular um personagem na interacdo, o que outro desenvolvedor desaprova: “Mas eu
acho que ainda faltam essas interfaces se assumirem como interfaces e ndo como
pessoas.” Para outro desenvolvedor, ele entende que a linguagem comum a ser
utilizada é a conhecida pelos seus publicos. Como o produto que ele desenvolve é
para pessoas que trabalham na instituicdo, os usuarios ja estdo habituados com essa
linguagem. A pratica do comum para o UX Designer é utilizar uma linguagem que
possa ser compreendida por um publico com vivéncias distintas com expressdes e
significados na linguagem para tentar fazer uma comunicacdo mais simples. “Pensar
gue o outro pode ndo entender da mesma forma que vocé entende € uma grande
dificuldade, é um exercicio constante.” Outro UX Designer acredita que a linguagem
comum esta relacionada a pratica socioeducacional e ainda que as pessoas saibam
ler, funcionalmente podem ter dificuldades na compreensao do sentido do que estao
lendo. “Escrita nao é s6 fazer uma mensagem de erro bem claro, € ter nogao que
aquilo ali pode ter um impacto muito maior se a pessoa hao entender ou se a pessoa
entendeu errado. [....] Entdo ndo sdo so as palavras que estéo ali, € todo o propdsito

daquilo que a gente esta fazendo.”

7

Sobre o trabalho remoto € importante lembrar que ndo foi uma forma de
trabalho estruturada e pronta para ser implementada. Trata-se de um formato
“‘emergencial” que foi necessario para readequar as organizagbes no contexto de
pandemia. Por isso, 0s entrevistados relataram que houve dificuldade de adaptacao
inicial, tendo que ajustar o tempo de trabalho do tempo de vida pessoal. “Por conta da
pandemia teve trabalho remoto e escola virtual. O espagco domeéstico ficou
sobrecarregado.” As interrup¢cdes domésticas e falta de mobiliario com ergonomia

laboral também foram fatores que precisaram ser ajustados para execucdo das
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atividades. “Porque geralmente a gente tem aquele gatilho, né? Sair do trabalho, abrir
a porta de casa, entrei e o trabalho, ficou la atras. Agora eu posso me dedicar a minha
vida. Mas quando o trabalho esta dentro de casa, vocé tem muita dificuldade de
desligar”. O trabalho remoto concede a autonomia que se torna uma auto exploracao,
sem distincdo entre vida pessoal e profissional; do tempo produtivo e do tempo de
lazer; a vida pessoal do sujeito se torna mercadoria; a vida se torna um produto e 0
homem se separa da vida. (DEBORD, 2017) Por outro lado, h&4 pontos positivos
observados pelos entrevistados: “o conforto, privacidade, a liberdade que eu tinha me
dava um pouco mais de disposi¢ao para fazer as coisas que eu tinha que fazer e correr
atras de outros objetivos também profissionais. Na empresa em que eu trabalho néo
percebi desvantagens para o trabalhador”. Por ndo estarem adaptados a este modelo
de trabalho, os entrevistados relataram que se sentiam pressionados a mostrar que
estavam de fato trabalhando e, por isso, ndo conseguiam se desconectar das
ferramentas de colaboracdo. E o efeito do capitalismo contemporaneo que n&o
organiza mais o "tempo de trabalho”, mas o "tempo de vida"; que requer uma nova
andlise da forma de producéo e de exploracdo (LAZARATTO; NEGRI, 2001). Essa
necessidade de “mostrar que estavam trabalhando” remete a pratica da vigilancia
difusa nas plataformas de colaboracdo e o monitoramento dos comportamentos dos
trabalhadores (DARDOT; LAVAL, 2016). Durante o trabalho remoto emergencial, que
houve aumento das demandas, supondo do fato de estarem em casa, teriam mais
tempo para execucao, como apresentado no relatério da OIT (2020), em que o tempo
de deslocamento para o local de trabalho acaba sendo substituido por tarefas e
alteracdes na rotina de trabalho: “Por incrivel que pareca na pandemia, a gente foi
mais acionado, entdo a gente tinha mais demanda. Eu n&o sei 0 que aconteceu nas
areas, mas a gente atendia um projeto no més e [no trabalho remoto] estava
atendendo 3 projetos no més. [...] Eu trabalhei muito, muito mais”. Além disso, trouxe
consequéncias a saude mental dos trabalhadores, “Eu estava sonhando muito com o
trabalho e com muita ansiedade, sabe? E de adaptacdo mesmo da rotina de casa e
juntar o trabalho. A gente parar para atender quem esta em casa e muitas vezes nosso

trabalho exige muita concentracdo. Entédo acabava gerando mais ansiedade.”

No periodo pandémico, os entrevistados sentiram que a produtividade oscilava,
tendo dias que a produtividade estava acima do normal e outros dias mais cansados.

“Quanto a cobranca, a gente acaba tentando compensar, né? Eu acho que quando
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tinha dias que eu me excedia muito, no outro dia, eu ndo tinha muita energia e acabava
produzindo menos. SO6 que ai eu me preocupava, eu tinha que fazer tal entrega, e
entrava huma bola de neve. Eu como eu estava num projeto de fazer tela, um dia eu
fazia 56 telas e no outro dia, eu ndo conseguia sair da primeira.” Mais uma vez,
caracterizando a autoproducao e autonomia sob a condicdo de liberdade coercitiva;
da auto exploracéo do sujeito de desempenho (HAN, 2017); ou da pessoa se tornar a
propria empresa para si, impondo a si mesma constrangimentos para assegurar a
competitividade da sua empresa (GORZ, 2005). “E coisa do trabalho mesmo, nds
somos movidos a entregas, movidos a resultado. A gente tem que dar resultado, a
gente tem que mostrar a efetividade e tem a promoc&o que a gente esta almejando.
O fluxo de trabalho mesmo, o trabalho capitalista que vou gerar, vou receber em algum

momento, alguém vai ver o meu esforco, eu vou ser reconhecido.”

Relacionando a produtividade com a comunicacéo; a linguagem do capital e
meio de producdo (MARAZZI, 2009) foi relatado excesso de reunides virtuais ou de
eventos nomeados de Live, causando a fadiga virtual com a velocidade de
informacdes, como relatou o UX Designer: “cabe as instituicbes e as pessoas, que
disseminam informacdo a publicos internos e externos, terem parciménia e filtros
adequados para saber priorizar informacédo que vao transmitir para que ela seja
produtiva. Eu gosto de empregar uma expressao que € assim: para que vocé nao vire
spam.” Por isso a necessidade selecionar a emissdo e o consumo de informacdes que
levam as melhores decisdes (HAN, 2018), como destacado pelo UX Designer:
‘Embora as vezes a gente seja sacrificado com a quantidade de notificagbes,
bombardeado, com uma grande quantidade de informacg&o, entendo que cada um
deve procurar e técnicas ou até solucdes que permitam filtrar a informacao para o que
vocé deseje, chegue até vocé.” E o caso pratico do Desenvolvedor que afirma que a
comunicacao se provou eficiente com o uso de ferramentas de colaboracao, pois ha
menos interferéncia na execucao das atividades devido a comunicagéo assincrona.
“Vocé pode deixar para responder aquilo no momento mais apropriado e priorizar

outras tarefas que a gente julgar mais importante.”

No periodo de realizacdo das entrevistas, no final do segundo semestre de
2021, a instituicdo convocou parte dos trabalhadores para retornar ao trabalho
presencial de forma gradativa, apdés 20 meses consecutivos de trabalho remoto.

Alguns relataram dificuldades nesse retorno, por vezes se declarando como “mau
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humorado” de estar ali e declarando preferéncia na continuidade do trabalho remoto
— “voltar ao trabalho presencial, da um certo aborrecimento, para nao dizer preguiga
de ter que acordar mais cedo e enfrentar transito. E isso s&o coisas que vao minando
a nossa disposi¢cado e animo”; destacando até mesmo a maturidade, capacidade de
adaptacao e tecnologia existente na propria instituicdo para implementacao definitiva
do modelo: “a empresa que eu trabalho ja havia assimilado o que poderia haver de
melhor nesse modelo em relacdo a planejamento, a produtividade, as boas praticas
gue garantem o andamento harmonioso das atividades e até de relacionamento.”
Outros preferem o modelo presencial porque veem o trabalho como convivio social e
nao sentiram dificuldade em adaptacéo, ja que era algo a que estavam acostumados,
‘o0 nao estar 1a, que era o diferente”. Nesta andlise sobre o trabalho digital e remoto,
durante a pandemia, verificamos a relagdo entre trabalho e capital relatada por
Antunes (2020c), proporcionando vantagens para o trabalhador, como a qualidade de
vida no sentido de deslocamento ou estresse no transito e flexibilizacdo de horarios;
e a vantagem para as empresas, quanto a questdo da eliminacdo dos locais de
trabalho, reducao de custos de aluguel. No entanto, esta transformacéo no modelo de
trabalho € uma realidade no mercado mundial, como ratificado pelo UX Designer: “é
algo que hoje em dia ndo pode mais ser ignorado pelas empresas, pelos

empregadores e muito menos pelos trabalhadores.”

As percepcoes dos sentidos do trabalho, dos sujeitos de transformacéao digital
e 0 controle do processo criativo por metas e indicadores, tem por base a
fundamentacdo tedrica apresentada por Antunes (2020a; 2020b; 2020c) e,
principalmente, a expressdo e expropriacdo como dialética de autonomia e controle
no trabalho criativo de Ursula Huws (2017). Os trabalhadores criativos, como
desenvolvedores de software, designers e produtores de contelddo, sdo quem
exercem a funcéo de inventores de novos produtos, ou seja, viabilizam a inovacao da
maquina produtiva. “Na medida em que esse tipo de resolugdo de problemas esta
presente, ha uma sensacdo de que a atividade contém elementos de “trabalho
realmente livre”, [...] experimentado como uma forma de realizagdo pessoal. Isso
constitui uma fonte de satisfagcao genuina.” (HUWS, 2017, p. 267) Quanto a percepcao
de metas e indicadores e o processo criativo laboral, a maioria dos entrevistados
destacou que existe relacéo e direcionam o objetivo do trabalho, do que precisa ser

entregue para, assim, ndo interferir na criatividade. “Se tiver uma métrica saudavel,
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um prazo saudavel, eu acho que da para entregar sem comprometer a criatividade [...]
se nao, entrega s6 o minimo viavel’. Huws (2017, p. 276-280) indica que no
capitalismo contemporaneo a relagdo entre trabalhadores criativos e aqueles que
pagam pelo trabalho sdo mediadas por dispositivos de controle, tais como controle de
ordem pessoal; controle burocratico, regras formais e explicitas; o controle taylorista,
gue envolve um sistema de gestédo por resultados e metas; controle de mercado, do
grupo comum. As formas de controle podem exercer pressdo e levar a um
empobrecimento da criatividade. No caso de metas e indicadores pode haver impacto,
como relatou o UX Designer: “metas mal formuladas podem impactar o processo
criativo, o processo de producéo, principalmente quando vocé trabalha submetido a
um regime de metas meramente quantitativas.” Outro tipo de pressdo é a
intensificacdo do prazo do trabalho em detrimento & competitividade ou melhora de
eficiéncia, confirmado pelo Desenvolvedor: “A pressdo existe, sem duvida. O que
acontece muitas vezes, essa pressdo vem para a gente executar o0 processo inteiro
dentro de tempos menores do que a gente precisaria. Existe uma relagdo direta.” Essa
questado é ressaltada pelo UX Designer: “Vocé acaba, em algumas situacdes, tendo
menos tempo e atencdo para se dedicar as tarefas e particularidades do trabalho

intelectual que exigem da concentragao e da capacidade criativa.”

Quanto aos nucleos de sentido do trabalho imaterial, o compartilhamento de
conhecimento ocorre de forma natural pelos entrevistados. Entendem que na
economia da informacéo, pessoas e instituicbes devem expor conhecimento tacito,
produzindo contetdo e comunicacdo. Como mencionado por Marazzi (2009), a
informacdo € a esséncia das novas tecnologias e a comunicacéo inserida no processo
produtivo, torna a cadeia de producdo uma cadeia linguistica, uma conexao
semantica, em que a transmisséao de informacgfes e a comunicacdo sdo matéria-prima
e instrumentos de trabalho. H4 uma concepc¢édo de que o trabalho produzido nao
pertence a si, mas a empresa. “Porque eu acho que enquanto funcionario o que eu
produzo ndo € meu, € da empresa”. O desenvolvedor considera que produzir
documentacéo, além de disseminar conhecimento e informacao, d4 autonomia para a
outra parte, outros colegas/colaboradores desenvolverem suas atividades e
adquirirem novos aprendizados. “Eu estou abrindo também as possibilidades para
outra pessoa poder fazer uso melhor ainda daquele conhecimento. As iniciativas de

low code, é mais ou menos como a gente faz um processo como Figma ou em outros
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softwares, para a pessoa fazer software sem saber codificar.” Nestas ferramentas séo
utilizadas linguagem de programacao de alto nivel, aproximando simbolos e palavras
da linguagem humana e natural, que permitem que pessoas que nao tém
conhecimento em desenvolvimento de software possam participar deste processo e
criar produtos. (VILARIM, 2015). Embora ocorra essa facilitacdo no desenvolvimento
de interfaces, ha certas funcionalidades que ainda a inteligéncia artificial ou
plataformas deste tipo ndo conseguem replicar. Para exemplificar este caso, 0
desenvolvedor citou o site Wordpress que disponibiliza todos os componentes prontos
apenas para edi¢cao do usuario. “por mais que ele seja muito visual, vocé precisa entrar
no codigo para poder atingir um determinado comportamento. Entdo, eu acho que
nunca vai deixar de existir a necessidade de ter alguém colocando e prestando
atencdo no cddigo, nas mensagens ou na inteligéncia, que esté por tras das coisas.”
Antunes (2020c) afirma que mesmo recorrendo ao processo “maquinico-
informacional-digital” o complexo produtivo acontece por meio do ato laborativo
humano — nem que seja para ligar e desligar a maquina. Apenas um desenvolvedor
mencionou que nao compartilha conhecimento em repositério especifico, que isso é
um topico em discussao na equipe em que trabalha e que precisa ser melhorado e
centralizado: “a gente tem muito lugar para compartilhar e acaba ficando dificil de
guando vocé precisa de alguma informacao. E a gente acaba ficando com medo dessa

informacé&o se perder ou ndo conseguir chegar em quem tem que chegar.”

Quando guestionados sobre a percepc¢ao de si como sujeito de transformacéao
digital, no cenério de plataformizagdo do trabalho, considerando que os entrevistados
desenvolvem ou participam do processo de desenvolvimento de plataformas, houve
uma relacdo com os sentidos do trabalho e com as préprias realizacfes sobre as
entregas. Um exemplo, € o desenvolvedor que trabalha com acessibilidade e o
produto considerou as necessidades de pessoas cegas do Banco, facilitando o
trabalho delas: “Me deu um sentimento de estar fazendo alguma coisa diferente,
porque quando voceé via o estado que estava antes e como a plataforma esta agora,
ela estd melhor.” Outro desenvolvedor entende que seu trabalho traz uma experiéncia
de conforto para o usuario, ja que o processo que ele desenvolve facilita a confirmacao
do cliente no autoatendimento, sem necessidade de comparecer a uma agéncia para
assinar um documento. O UX Designer destacou que a mensagem com o texto de

“Conta Privativa” levava muitos usuarios a procurarem as agéncias. Com a pandemia,
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houve aumento no acesso do autoatendimento digital e as pessoas ndo tinham
conhecimento sobre o termo utilizado no texto. Com o ajuste da mensagem
informando que o problema era a conta poupanca e como resolvé-lo, as pessoas nao
precisavam mais se expor na pandemia e ir até uma agéncia. Essa vivéncia também
possibilitou compreender a variedade do publico que tem acesso as mensagens. Para
o UX Designer, as mensagens bem redigidas permitem dar autonomia para as
pessoas, para que elas possam resolver sozinhas o que precisam fazer. Outro UX
Designer entende que “esse aspecto de plataformizacéo torna evidente a necessidade
de contemplar no seu trabalho a observacéo dos diferentes publicos que vao interagir
com a sua solucdo.” Trazendo a necessidade de observar a garantia de uma
universalidade da comunicagdo, para que seja acessivel a todas as pessoas que
possam ser receptoras das mensagens produzidas. Com relacao a transformagéo no
trabalho aplicando conhecimentos de Design, o UX Designer considera que a
disciplina tem por principios melhorar as coisas, tornar as coisas melhores para as
pessoas e a sociedade: “passa a ser minha responsabilidade que ela [plataforma] seja
o melhor possivel para quem for utilizar la na outra ponta, é conseguir utilizar o melhor
do que ela pode fazer. Isso me da uma carga de responsabilidade muito grande, um
empoderamento muito grande. Nao € so criar um fluxo, ndo € sé definir se o botéo é
quadrado, redondo, azul, amarelo. E que tipo de impacto isso tem na realidade das
pessoas.” Ao finalizar a entrevista, algumas pessoas mencionaram que as perguntas
e as proprias respostas proporcionaram observacdes sobre si e os sentidos do
trabalho — o que nao deixa de ser um dos objetivos desta pesquisa: “acho que os
estimulos que eu recebi das perguntas, eu acho que até me vieram a tona no momento
de falar coisas que eu ainda nao tinha parado para refletir. Com as perguntas, eu
consegui ligar algumas informagdes que estavam espalhadas aqui na minha cabeca
gue eu ja tinha pensado, mas nao tinha concatenado. Aspectos sociolégicos de
comunicacdo e de mercado aplicados nas organizacdes, da forma de producao de
conteudo. Aspectos econdmicos e culturais, principalmente econdmicos, a logica de
mercado interfere na atividade criativa, intelectual e até ética da producdo de
conteudo. Para outro entrevistado, foi uma oportunidade de reflexao: “A gente, falou
tanto, abordou tantas coisas, tantos assuntos diferentes que eu nunca tinha refletido
um pouco sobre isso. SO simplesmente se vive. Acho que foi uma oportunidade
bacana de poder refletir um pouco sobre o sentido do meu trabalho. Legal, muito bom

sentido do trabalho.”
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CONSIDERACOES FINAIS:
Notas sobre o capitalismo de sensacdes

Como consideracdes finais, podemos fazer algumas importantes inferéncias
sobre o tema estudado. A primeira delas é que o caso estudado espelha o que
poderiamos chamar de capitalismo das emoc¢Bes em que a linguagem se torna um
meio de producéo fundamental. No contexto de um consumo cada vez mais imaterial,
ela se constitui uma espécie de centro de gravidade em que o peso da concorréncia
concentra seus esfor¢cos no comportamento dos usuarios. Nesse caso, partindo da
constatacéo de Correa (2009) de que “a comunicagao organizacional € potencializada
pelas tecnologias digitais, assumindo um importante papel estratégico de integracéo
de discursos e de complexificacdo de processos, exigindo-se uma postura planejada
de forma sistematica para o seu sucesso” (p. 319), pode-se dizer que no segmento
bancario estudado ha um importante paradoxo que dificulta o incremento da
comunicagdo. Trata-se de um comum da comunidade de TI, possuidora de
vocabulario préprio controlado, inclusive, pela area técnica, para supostamente
facilitar a codificacdo e a continuidade da producdo de linguagem por parte dos
diversos desenvolvedores, e um outro comum que se vincula com o0s
publicos/usuarios das interfaces. Ou seja, entre essas duas modalidades de comum
temos a questdo da linguagem como capital, como meio de producdo. Em outras
palavras, uma linguagem cindida pelos procedimentos da organizacdo que a separa
do comum do usuario. Neste contexto, perde-se a dimenséao intersubjetiva, simbdlica,

da comunicac¢do. Como afirma, Sodré (2017)

“(...) onde haja trocas ou substituicdes, em qualquer nivel do organismo social
— econdmico, politico, linguistico e psiquico — esta presente o processo
simbdlico, que é metabolizado pela sociabilizacdo. O processo metabdlico se
da pela interacdo social, que é o efeito da comunicacdo sobre o
comportamento. A percepg¢ao consciente ou inconsciente do que acontece na
interacdo afeta o comportamento e determina o contexto comunicativo. Neste
nivel, o nivel da comunicacao interpessoal, predominam os atos expressivos
e a troca de mensagens, ndo necessariamente linguisticos, uma vez que 0s
gestos, os sinais, os afetos concorrem simultaneamente para a conexao
intersubjetiva. (SODRE, 2014, P. 273).

Nisso tudo, portanto, destaca-se que as mensagens produzidas nas interfaces
nao apenas ndo sao neutras e, nesse caso, muito menos desinteressadas. Sua
constituicdo formal expressa operacfes técnicas das organizacdes que sdo

orientadas mais por objetivos e logicas internas do que propriamente pelo objetivo de
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se aproximar de um acervo linguistico comum com o usuario. Da mesma forma, nao
podemos esquecer que a linguagem produzida por desenvolvedores de Tl resulta das
adaptacdes realizadas por profissionais que precisam se adequar a diferentes papéis
na sociedade do desempenho (HAN, 2017). Trata-se do contexto que mobiliza
esforcos através da concorréncia de mercado que se realiza agora através da
exploracdo da liberdade com a finalidade de gerar produtividade e rendimento
maximo. “Explora-se tudo o que pertence a préticas e formas de liberdade, como a
emocao, 0 jogo e a comunicagdo.” (HAN, 2015). Marcados pelo paradigma da
liberdade de escolha como orientador do consumo de experiéncias, tais profissionais
de Tl sédo operadores da linguagem como expressdo mais atualizada do capitalismo
contemporaneo. Trata-se, nesse caso, da sociedade descrita por Turcke (2012) como
sociedade das sensacdes. Uma sociedade marcada pela permanente excitacao, pelo
hiper estimulo constante e sensorialismo generalizado. Sociedade espetacular em
gue com a concorréncia se desenvolve, em larga medida, através dos circuitos
midiaticos, fazendo da competicdo uma compulsdo generalizada por emitir

mensagens. Segundo Turcke, hoje, para ser € preciso emitir.

Ha uma torrente de estimulos dos meios de comunicacdo de massa que
competem para fazer parte dessas sensagdes. Ninguém consegue domina-
los. Nem o mais distinto intelectual que torce o nariz consegue fechar-se
diante dos estimulos, de tal modo que o sentido de sua aten¢éo, a escolha
dos temas e das palavras, 0 tempo e o ritmo de seus pensamentos nao
conseguem permanecer sem ser por eles molestados de alguma forma.
(TURCKE, 2012, p.10)

Em suma, o tema por nés estudado que teve na linguagem um dos principais
meios de producdo no contexto do capitalismo comportamental, é parte de uma
reorganizacdo econdmica que instaura ndo apenas uma paisagem de concorréncia
generalizada, mas que se realiza na esfera da subjetividade, estabelecendo “uma
nova ordenacdo das atividades econbmicas, das relacbes sociais, dos
comportamentos e das subjetividades.” (DARDOT; LAVAL, 2016) Nesse caso, é a
psique do individuo que se torna forca produtiva, relacionada agora com a forma
inerente de producéo do capitalismo, que resulta de produtos imateriais e incorpéreos,
como informacdes e programas. Como afirma Han, “para aumentar a produtividade
nao se superam resisténcias corporais, mas otimizam-se processos psiquicos e
mentais.” (HAN, 2015, p. 34) Em outras palavras, as sensac¢des fazem com que 0s
individuos busquem, cada vez mais, novas experiéncias que os fagcam sentir e estar

ai (TURCKE, 2012), isto é, em sociedade. Os recursos tecnoldgicos disponiveis
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proporcionam, portanto, investem neste sentimento de pertencimento. Dai a
necessidade de incremento de experiéncias virtuais, como 0 uso de assistentes
inteligentes, um programa de computador que possui como principal objetivo o dialogo
por meio da comunicagao escrita. Tais experiéncias sdo desenvolvidas desde sua
capacidade de entender e elaborar textos, incluindo a analise semantica, extrair

informacéo, interpretar os sentidos e analisar sentimentos.

Configura-se, assim, o espetaculo como uma verdadeira relagdo social,
constituida pela objetivacdo da vida interior dos individuos (desejo,
imaginagéo, afeto), gracas a imagens orquestradas por organiza¢des
industriais, entre as quais se imp8em contemporaneamente a midia. A
imagem-espetéculo resulta dessa operacdo como espécie de forma final de
mercadoria, que investe de forma difusa ou generalizada a trama do
relacionamento social, reorientando habitos, percepgdes e sensacdes. Uma
grande diversidade de aspectos da vida social — da alimentacgdo a politica e
ao entretenimento — é ressignificada ou “colonizada” pela légica do
espetaculo, gracas a essa reorientacéo intelectiva e afetiva. (SODRE, 2016,
p. 81)

De fato, as novas modalidades de competicdo produzem entre as organizacoes
trazem a necessidade de uma comunicacdo organizacional inovadora, que cause
impacto, experiéncias e sensacoes nos individuos. A producao de campanhas reflete

ou impde novos padrbes de comportamento aos consumidores. Nesse caso, “a
imensa pressao de custo e tempo faz do comercial audiovisual um laborat6rio estético
psicologico fisiolégico para os testes das formas comunicacionais mais pregnantes”
(TURCKE, 2012). Ou seja, o capitalismo das sensagdes promove o desenvolvimento
de dispositivos que se concentram no estimulo sensorial fazendo das emocdes
experiéncias de consumo por exceléncia. “O neoliberalismo transforma o cidadao em
consumidor. A liberdade do cidaddo cede ante a passividade do consumidor.” (HAN,
2015). Essa busca por experiéncias de consumo e 0 mecanismo de crescimento de
demanda como uma forga inevitavel empurra os individuos para necessidades criadas

por esse mecanismo em troca de ativos de vigilancia.

Por fim, este estudo pretende contribuir com a possibilidade de pensar
mudancas de paradigmas com relacdo aos trabalhadores de plataformas, em que o
cooperativismo possa ser visto como sindbnimo de formas justas de atuacdo no
sistema de economia digital em relagdo direta com as principais caracteristicas,
citadas por Benkler (2006, p.331), de uma organizacdo que depende de
compartilhamento: descentralizacdo do poder; confianca nos fluxos de informacgao
social; organizacédo e motivacdo para producéo e organizacao dos trabalhadores.
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Dardot; Laval (2017) trazem uma perspectiva coletiva e democratica do
trabalho, destacando a convivéncia em grupo e o sentimento de utilidade social da
producgéo - satisfagcdo pelo trabalho realizado, “trabalhamos uns com os outros” e
“pelos outros” e citam Philipe Davezies'® que expressa a parte irredutivel do comum

no trabalho individual:

O desenvolvimento da atividade do trabalho aparece assim como movimento
din&mico pelo qual o individuo incorpora pouco a pouco a preocupagado com
a atividade do outro. O prazer que o trabalhador pode sentir com isso deriva
do fato de que, por meio desse desenvolvimento, ele se descobre capaz de
contribuir bem mais para o coletivo do que previa a definicdo de sua tarefa.
Dessa perspectiva, a autonomia para a qual o desenvolvimento da atividade
abre é muito diferente do fechamento do individuo em si mesmo. Ao contrario,
ela o livra da tirania de suas exigéncias de satisfagdo imediata, abrindo-o para
a constru¢do de um mundo comum. Dessa forma, ele se vé capaz de doar,
logo de realizar atos livres que unem o outro. (DARDOT; LAVAL, 2017, p.513)

Segundo Dardot e Laval (2017), é preciso entender o instituido do trabalho, o
repositorio de tradicdes, 0s gestos e as palavras do oficio transmitidos de um para o
outro, todos os sinais pouco visiveis da memoéria de um “capital humano” composto

de “competéncias pessoais”, como acreditam as ciéncias da gestdo econdmica. E

nessa perspectiva que pode ocorrer a ressignificacao do trabalho e das relacoes.

19 Philippe Davezies, “Une Affaire personelle”, em Laurence Théry (org.), Le Travail Intenable (Paris, La
Découverte, 2006), p.256. Citado por Dardot e Laval, Comum, p. 513.
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APENDICE A - Planejamento de coleta de dados

Planejamento de Coleta de Dados | Pesquisa Cientifica
INFORMAQ@ES DA PESQUISA

A comunicagcdo como meio de producdo: alinguagem e a experiéncia do usuério

nas interfaces digitais

METODO

1) QUESTIONARIO
Técnica de pesquisa quantitativa que utiliza instrumento de coleta de dados constituido

por uma série de perguntas, que devem ser respondidas por escrito.

Amostra Questionario

O publico-alvo deste questionario sdo pessoas que atuam com Desenvolvimento de

solucBes de TI, nas areas de Construcao, e UX Designers.

Coleta Questionario

O questionario sera aplicado nas seguintes condicdes:

Data prevista 06 a 17/12/2021
Técnica de pesquisa Questionario
Publico-alvo Desenvolvedores e UX Designers
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ESTRUTURA DO QUESTIONARIO
Boas-vindas! :)

Esta € uma pesquisa de carater académico-cientifico, com pessoas da area de
DESENVOLVIMENTO e UX DESIGN de solucdes de Tl, do Banco, para conhecer as
percepgoes e habilidades de produzir comunicabilidade — capacidade ou aptidao de

se comunicar.

Respeitamos sua privacidade: a pesquisa é anénima.

E é r4pida, o tempo médio de resposta é de 8 minutos.

Contribua para a ciéncia! ;)

Vamos falar sobre vocé e seu trabalho, comunicacédo e experiéncia do usuario!
PARTE | — Caracterizacdo do publico respondente

Primeiro, queremos te conhecer melhor:

1) Qual a suaidade?

() 18 a 24 anos
() 25 a 30 anos
() 31 a40 anos
() 41 a 50 anos
() 51 a 60 anos
() Mais de 50 anos

2) Qual o género que vocé se identifica?

() Feminino

() Masculino

() Prefiro n&o responder
() Outro

3) Ha quanto tempo vocé trabalha no Banco?

() Menos de 1 ano
()1ab5anos

() 6al5anos

() 16 a 25 anos

() Mais de 26 anos



4)

5)

6)

7

Qual sua area de atuacao?

() Desenvolvimento de software
() Operacao de TI

() Experiéncia do usuario

() Outras. Qual?

4.1) Para desenvolvedores:
Ha quanto tempo vocé trabalha com desenvolvimento?

( ) menos de 1 ano
( )de2ab5anos

( )de6allanos
( ) Mais de 11 anos

Qual o seu cargo?

() Assessor ou assessoria
() Gerente de equipe

() Gerente de solucao

() Executivo

Qual a sua escolaridade?

() Ensino Médio

() Superior Incompleto

() Superior Completo

() Pos-graduacgéo Incompleto
() Pos-graduagéo Completo
() Mestrado

() Doutorado

() PhD

Qual a &rea de sua formacgédo académica?

() Ciéncias Exatas e da Terra (Matematica, Estatistica, Computagéo...)

() Ciéncias Biologicas e Engenharia (Elétrica, Computacéo...)

( ) Ciéncias da Saude (Medicina, Odontologia...)

( ) Ciéncias Agrarias (Agronomia, Medicina Veterinaria...)
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( ) Ciéncias Sociais (Ciéncia da Informacao, Administracdo, Comunicacao...)
( ) Ciéncias Humanas, Linguistica, Letras e Artes (Sociologia, Psicologia,
Educacéo...)

() Outra

PARTE Il - Comunicacéao

Considere como escrita nas interfaces digitais, as mensagens emitidas nos aplicativos

- mensagens de erros e alertas; botdes e itens de Menu. Tudo que gera interatividade

por meio de palavras.

8)

9)

Vocé escreve mensagens que sdo apresentadas aos usuarios nas
interfaces digitais? Aquelas mensagens de erro ou alertas.

() Nunca
() As vezes
() Frequentemente

Classifique de 1 a 5 0 seu dominio nas linguagens abaixo:

Considere dominio como "conhecer e saber empregar com proficiéncia."
Sendo ordem crescente de dominio do mais baixo para o mais alto - Muito
Baixo<1l 2 3 4 5 > Muito Alto

() Escrita

() Oral

() Visual

() Técnica/Programacao
() Interpessoal

10) Com que frequéncia vocé |é?

*Leitura de artigos e livros

() Diariamente

() Alguma vez por semana

() Alguma vez por més

() Alguma vez por semestre
() Nao tenho pratica de leitura
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10.a) Para quem respondeu que |é: Por quais razdes vocé |é?
() Estudo
() Para me informar
() Atualizacéao profissional
() Lazer ou prazer
() Motivos religiosos
() Crescimento pessoal
() Cultural
() Outra:
() Nao sei/Nao responde

11) Em sua autopercepg¢do, como vocé avalia o seu nivel de habilidade com
a comunicacgao escrita?

() Muito baixo: tenho dificuldade para me expressar na escrita

() Baixo: preciso melhorar a escrita

() Médio: considero que a escrita atende a necessidade de comunicar
() Alto: tenho vocabulario consistente e me expresso com facilidade
() Muito Alto: escrevo com fluidez, acessibilidade e legibilidade.

12)E sobre aplicacdo de técnicas de redacao para experiéncia do usuario —
UX Writing, qual seu nivel de conhecimento?
Sendo ordem crescente de dominio do mais baixo para o mais alto - Muito
Baixo<1 2 3 4 5 > Muito Alto

() Muito baixo
() Baixo

() Médio

() Alto

() Muito Alto

13) Quais recursos voceé utiliza no seu ambiente de trabalho para elaboracéao
de mensagens ao cliente?
(Pode escolher mais de uma alternativa)

() Catalogo de Mensagens
() Guia de Redagao UX

() Cursos autoinstrucionais
() Cursos de mercado

() Outros
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14) Vocé tem alguma destas dificuldades para escrever mensagens ao
usuario nas interfaces digitais? (Pode escolher mais de uma alternativa)

() Conhecimento sobre redacao para interfaces digitais

() Falta de um manual ou base de conhecimento

() Elaboracéo de textos
() Escrever uma solucéo ou orientacdo para o usuario
() Nao ter conhecimento sobre UX
() Identificar o contexto em que a mensagem sera emitida para o cliente ou
qual acao ele esta tentando fazer
() Operacao de ferramenta de produgéo de mensagem

() Limite de caracteres no campo da mensagem

() N&o tenho nenhuma dificuldade

15) Avalie sua percepcdo sobre a comunicacdo escrita nas interfaces

digitais:

Discordo

Discordo
Parcialme
nte

Nao
sei

Concordo
Parcialmente

Concordo
Totalmente

A comunicacdo escrita
€ importante para a
interface.

As mensagens
orientam o usuario.

A comunicacdo formal
€ mais adequada.

A linguagem técnica
nas mensagens ao
usuario aumenta a
produtividade.

Fazem parte da
experiéncia com o
Banco.

Z

E wuma forma de
relacionamento.

As mensagens devem
ser claras, objetivas e
conversacionais.

Nao interfere na
experiéncia do usuario.

As palavras utilizadas
devem ser conhecidas
pelo usuario.




A hierarquia da

informacéao e
adequada.

Exibem cddigos de
programacao que
ajudam
desenvolvedores.
Expressam a

linguagem da marca.

E uma forma de
autoatendimento.

As palavras produzem
interacgdes.
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16)Gostaria de comentar algo sobre a questdo anterior? Figue livre neste

espaco!

Se nao, vamos para a proximal!

17) Sobre vocé se comunicar pela escrita:

Discordo

Discordo
Parcialme
nte

Nao
sei

Concordo
Parcialmente

Concordo

Escrever diferente do
costume me incomoda.

Sei incorporar a
persona e falar com a
linguagem da marca.

Consigo encontrar uma
linguagem comum para
escrever na interface.

Nao me sinto
confortavel de escrever
em linguagem diferente
de programacéo.

Conheco o publico para
guem eu escrevo.

Acho mais efetivo
comunicar na interface
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com a linguagem de

programacao.
Sei utilizar a linguagem
da marca na

comunicacao escrita.
Envio meus textos para

revisao.
Eu conheco o processo
de redacao de

mensagens para UX.
Consigo escrever de
forma objetiva e com
poucas palavras.

18)Gostaria de comentar algo sobre a questdo anterior? Fique livre neste
espaco!
Se nao, vamos para a proximal!

Parte Ill - Sobre o seu trabalho
Estas questdes séo discursivas e nao obrigatorias.

19) Vocé compartilha informagdes e conhecimento sobre sua area de
atuacado com trabalhadores da organizacdo? Por qué?

20) Como os indicadores e metas estdo relacionados ao seu processo
criativo? Vocé acha que tem alguma relacdo e impacto?

21)De que forma a experiéncia do trabalho remoto, durante a pandemia,
impactou sua produtividade e criatividade? Como foi sua adaptagéo e
guais aprendizados vocé teve nesse periodo?

Parte IV — Geral

22) Gostaria de contar algo mais sobre seu trabalho e a comunicacao? Deixe
agui seus comentarios!
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2) ENTREVISTA

Conversa orientada para busca de informacdes especificas relacionadas ao objetivo
de pesquisa. Sera do tipo “Semiaberta” ou “Semiestruturada”, com questdes
planejadas que guiam a conversa, com possibilidade de enfatizar alguns aspectos das

perguntas pela pesquisadora.

Amostra Entrevista

As pessoas participantes da entrevista serdo selecionadas considerando o perfil
profissional e éarea de atuacdo. A proposta inicial € entrevistar 3 pessoas

desenvolvedoras e 3 pessoas UX Designers.

Coleta Entrevista

A entrevista sera aplicada nas seguintes condi¢des:

Data prevista 06 a 17/12/2021

03 Desenvolvedores

Publico-alvo .
03 UX Designers

Videoconferéncia — Plataformas Google Meet ou Zoom,
devido a possibilidade de utilizar legendas em tempo
Ambiente de pesquisa real, proporcionando acessibilidade. Pesquisadora com

deficiéncia auditiva.
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ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA

PARTE | - CARACTERIZACAO

Conte sobre vocé! Sobre sua formagéao, sobre seu trabalho no Banco.

PARTE Il - COMUNICACAO

1) Vocé escreve mensagens gque sdo apresentadas aos usuarios nas interfaces
digitais? Aquelas mensagens de erro ou alertas.

2) Como € para vocé escrever essas mensagens? Como funciona o seu processo
criativo nessa estrutura de redacao?

3) Vocé tem alguma dificuldade nessa escrita?

4) Como vocé avalia a comunicacao escrita para interfaces na relacdo sujeito-
maquina?

5) Com o fendbmeno da comunicacao, colocamos em acéo nossa capacidade de
articulacdo de sentidos. Uma das aliadas nessa tarefa de organizar e tornar
inteligivel a experiéncia € a linguagem. Como tornar comum essa linguagem
aos seus publicos?

Parte Ill - TRABALHO DIGITAL

6) Vocé compartilha informacdes e conhecimento com os trabalhadores da
organizacao? Por qué?

7) Como os indicadores e metas estdo relacionados ao seu processo criativo?
Vocé acha que tem alguma relacéo e impacto?

8) Diante do cenario de gig economy e plataformizacdo do trabalho, qual a
percepcdo que vocé tem de si mesmo, enquanto sujeito de transformacao
digital atuando neste mecanismo?

9) De que forma a experiéncia do trabalho remoto, durante a pandemia, impactou
sua produtividade e criatividade? Como foi sua adaptacdo e quais
aprendizados vocé teve nesse periodo?



