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1. INTRODUCAO

A concecdo de produtos e servigos é uma area complexa de trabalho, nomeadamente pelas interacGes
entre equipas, tecnologias e dreas de conhecimento. O ciclo da qualidade e da inovagdo e
desenvolvimento de novos produtos mostra que as primeiras fases (identificacdo de necessidades e
expetativas, expressdao funcional das mesmas e design) determinam o custo do ciclo de vida. As
melhores solucGes para a sustentabilidade (ambiental, econdmica e social) sdo também encontradas
na fase de design/concecdo.

Ao longo do tempo tém sido desenvolvidas técnicas e metodologias para ajudar a concegado de que
sdo exemplos: Gestdo do Valor, QFD, FMEA, KANSEI, Teoria Axiomatica (Suh, 1993; 2001). Nestas, o
cliente ndo tinha que dar nada em troca para além da quantia monetdria, embora sendo desejado o
seu envolvimento no design.

A era digital vem trazer alterag¢des significativas. Do lado positivo, sdo exemplos o0 acesso a informagao
e a funcionalidades diretamente Uteis aos clientes/consumidores/cidaddos. Do lado negativo, temos
o uso de dados pessoais para fins de publicidade dirigida de bens e servigos, usando técnicas mais ou
menos agressivas de marketing, por vezes tentando condicionar os comportamentos.

Contudo, outro fendmeno ocorre frequentemente, talvez induzido por deficiente entendimento das
relagbes desejadas entre fornecedores e clientes: as plataformas de servicos (ou melhor de
autosservicos), sdo desenhadas, com frequéncia, para beneficiar o fornecedor, prejudicando o cliente
(ex.: exigindo deste meios informaticos).

Neste artigo, questionamos as praticas de concecdo na era digital, incluindo principios, valores,
conceitos nefastos, e utilidade de reforcar as componentes éticas.

PALAVRAS-CHAVE: Design; Digital; Etica; Qualidade.

2. METODOS

Esta comunicagao teve duas origens e varias motiva¢des. Por um lado, a leitura recente do livro “A Era
do Capitalismo de Vigilancia” (Zuboff, 2020) e, por outro lado, os trabalhos anteriores do primeiro
autor, aquando das provas publicas para Professor Coordenador, e que vieram a dar origem ao livro
“Inovacgdo e desenvolvimento de novos produtos” (Pires, 1999), e posteriormente uma derivacdo
deste tema para a Concecdo das organizacdes (Pires, 2005).

Uma parte da comunicagao constitui recensao parcial do livro referido.
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As nossas preocupacdes acentuaram-se com a digitalizacdo crescente da economia, a concentracao de
poder em grandes empresas tecnoldgicas e a deterioracdo das relagbes cliente-fornecedor,
guestionando principios, processos, produtos e organizacdes, no que sempre foi o foco da gestdo da
gualidade: Satisfacdo das necessidades e expetativas.

O artigo foi construido com pesquisa bibliogréfica centrada em andlise critica sobre o uso dos servigos
de base digital, principalmente os que caracterizam a situacdo e aqueles outros que apontam para
eventuais solugdes. Adicionalmente, também pretendeu-se procurar evidéncias destas preocupacoes
na imprensa de divulgacao.

3. RESULTADOS

Os cientistas de dados realizam consistente e continuamente milhares de experiéncias. A
experimentacdo pode ser automatizada, trazendo vantagens significativas, o que pode conduzir a
avancos relevantes para a ciéncia. Contudo, as implicagdes negativas sdao também muitas. As
mensagens online influenciam a experiéncia das emoc¢des, podendo afetar diversos comportamentos
offline.

As empresas que desenham produtos para a internet ambicionam também a causalidade (embora seja
mais dificil estabelecer relacbes de causa a efeito do que encontrar correlacdes e/ou padrdes de
comportamento), porque o estabelecimento de relagbes de causa a efeito permite aumentar a
precisao das previsdes. A modificagdo do comportamento é um mecanismo de crescimento de
resultados garantidos.

Varias questdes éticas sdao colocadas: Os investigadores académicos devem prescindir de principios
comuns e ética de investigacdo (ex.: consentimento informado, autoexclusdo) para aceder a dados e
realizar experiéncias para as empresas que visam condicionar comportamentos via internet? Os
profissionais envolvidos no design de produtos e servigos de base digital podem assumir cédigos de
ética?

As técnicas de apoio ao design de novos produtos e servigos precisam de ser adaptadas para responder
a questdes de ética, e principalmente as que visam condicionar os comportamentos para efeitos de
lucro.

4. CONCLUSOES

O artigo levanta conceptualmente questdes éticas sobre produtos e servigos desenhados para os
meios digitais, em particular as que os profissionais da qualidade podem enfrentar se estiverem a gerir
sistemas de gestdo da qualidade. Embora ndo se apresentem solu¢Ges nem propostas definitivas,
tivemos em mente identificar alguns pontos de partidas. Os eventuais contributos para técnicas e
metodologias terdo de ser procurados na multidisciplinaridade, envolvendo, por exemplo,
investigadores das dreas da psicologia, gestao e informatica. Fica o desafio.

Adicionalmente, fica também a proposta de no ambito da RIQUAL — Rede de Investigadores da
Qualidade, se criarem projetos de investigacdo que se debrucem sobre as questdes levantadas.
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